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Sommario 
 
In questo progetto di tesi, svolto durante uno stage presso l’area “Documentazione e 
Formazione Tecnica” all’interno della Business Unit “Ricambi, Accessori e Post 
Vendita” dell’azienda Piaggio & C. S.p.a., è stata realizzata un’analisi del sistema 
redazionale aziendale e delle sue principali criticità che impattano sul processo di 
redazione tecnica, finalizzata alla determinazione delle funzioni da implementare 
nel futuro sistema redazionale. Nella prima fase del lavoro è stata eseguita una 
ricerca sull’importanza rivestita dalla documentazione tecnica all’interno delle 
aziende produttrici di beni strumentali, sulla figura del redattore tecnico e sulla 
normativa di riferimento. La seconda fase si è incentrata sull’analisi del processo di 
redazione, sullo studio dell’attuale sistema redazionale utilizzato, 
sull’individuazione delle sue principali criticità e sulla realizzazione di una bozza 
del capitolato di fornitura di un sistema redazionale in grado di migliorare il 
processo di redazione, la qualità dell’output e semplificare il lavoro dei redattori. 
Abstract 
 
In this research project, conducted during an internship at the "Documentation and 
Technical Formation" area of Piaggio & C. S.p.a., I analyzed the company editorial 
system and its main problems that impact on the process of technical drafting, in 
order to identify the functions to be implemented in the future editorial system. In 
the first period of work I conducted a research on the importance of the technical 
documentation in capital goods producing companies, on the role of the technical 
editor, and on the relevant legislation. The second period focused on the analysis of 
the drafting process, on the study of the current editorial system, on the 
identification of its main critical aspects and on the achievement of a supply 
spacification draft, with the purpose of improving a) the drafting system b) the 
output quality and c) the work of editors. 
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Introduzione  
 
La flessibilità e l’efficienza sono fattori decisivi per il successo di un’azienda, 
soprattutto in tempi caratterizzati da insicurezza economica e continui mutamenti. 
Nel tentativo di rincorrere le preferenze del Mercato si assiste sempre di più ad un 
incremento della varietà dei prodotti; di conseguenza anche la quantità delle 
informazioni ad essi riferibili cresce rapidamente. Le tecnologie sono sempre più 
sofisticate ed è evidente che anche la documentazione tecnica deve riflettere lo stato 
della tecnologia, rivestendo tra l’altro, un’influenza significativa sulla decisione del 
Cliente di acquistare un bene. Nonostante il diffuso scetticismo di fronte ai manuali 
d’uso e manutenzione e in generale alla documentazione tecnica, se si vuole 
mantenere la competitività sul Mercato, è necessario guardare con più attenzione ad 
essa, considerarla come un vero e proprio prodotto e migliorarne sia la qualità dei 
contenuti che la modalità di fruizione e l’efficienza del processo di creazione. 
Anche se sottovalutato, il problema della documentazione tecnica è attuale nel 
panorama aziendale e tecnologico odierno poiché le aziende produttrici di macchine 
sono da un lato obbligate dalla Direttiva Macchine a fornire la documentazione 
insieme con i prodotti realizzati, dall’altro hanno bisogno di mantenere elevata la 
Customer Satisfaction fornendo informazioni chiare, facilmente consultabili e 
fruibili al Cliente che sarà così in grado di utilizzare il prodotto acquistato in piena 
sicurezza, sfruttando al massimo le potenzialità e le caratteristiche di ciò che ha 
scelto. 
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Scopo della tesi 
 
Questo progetto di tesi nasce da uno stage svolto presso l’area Documentazione 
Tecnica dell’azienda Piaggio & C. S.p.a. durante il quale ho avuto la possibilità di 
capire l’importanza della documentazione tecnica sia per la commercializzazione 
del prodotto e per l’erogazione di un servizio post-vendita di qualità, che per la 
tutela del consumatore e dell’azienda stessa. Ho avuto modo di approfondire 
l’aspetto contenutistico dei documenti, l’iter processuale che da origine ai libretti di 
uso e manutenzione e utilizzare il sistema redazionale aziendale. Grazie al 
coinvolgimento in alcuni progetti, all’affiancamento ai principali redattori e 
all’utilizzo del sistema redazionale aziendale, ho avuto la possibilità di conoscere, 
approfondire, studiare e valutare i processi svolti all’interno di quest’area, 
soffermandomi sul flusso logico, sulle tempistiche, sulle principali criticità generate 
dalla richiesta di comprimere i tempi di consegna della documentazione, sulle 
conseguenze della mancata tempestività nella comunicazione delle informazioni tra 
le varie B.U. aziendali e ad un sistema redazionale ormai obsoleto che presenta 
funzioni che si rivelano un ostacolo alla rapidità di completamento delle attività.  
I progetti che hanno richiesto un uso massiccio del sistema sono stati:  
 il progetto di razionalizzazione della denominazione di tutti i Manuali 
Stazione di Servizio e dei Libretti di Uso e Manutenzione  per i brand 
Piaggio, Aprilia, Vespa, VTL (Veicoli Trasporto Leggero) ; 
 il progetto di redazione del LUM della Vespa GTS 300 i.e ABS per il 
Mercato USA; 
 il progetto di pubblicazione sul Portale Service, nella sezione in lingua 
americana, di alcuni manuali destinati al Mercato USA. 
Analizzando, infine, le possibilità offerte dal Mercato in termini di sistemi di 
gestione dei contenuti (CMS) e di tecnologie disponibili, sono state riportate nel 
capitolo 4 le funzioni che il futuro sistema redazionale dovrà assolvere per facilitare 
il lavoro dei redattori e consentire una rapida consultazione delle informazioni di 
cui hanno bisogno i Clienti. Viene altresì descritto il cambiamento verso il quale 
l’azienda dovrebbe muoversi e gli investimenti da fare per migliorare il flusso 
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informativo e mostrare la sensibilità verso nuovi modi di comunicare, sfruttando gli 
attuali e futuri strumenti di comunicazione nati dall’evoluzione tecnologica ed in 
grado di soddisfare Clienti sempre più esigenti ed esperti. 
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1 L’azienda Piaggio & C. S.p.a. 
 
Storia della Piaggio & C. S.p.a. 
 
La Piaggio nasce a Sestri Ponente, nella periferia industriale di Genova accanto ai 
cantieri navali Odero, nel 1884, ad opera di Rinaldo Piaggio e diviene rapidamente 
la più ricercata azienda di arredamento navale. Forte di grande capacità e 
intraprendenza, Rinaldo Piaggio prosegue la sua avventura impegnandosi nel settore 
delle costruzioni ferroviarie, vale a dire nel settore allora più innovativo e con 
grandi prospettive di crescita. La crescita dell’azienda nel settore dell’arredamento 
navale e delle costruzioni ferroviarie si consolida nel primo decennio del 
Novecento. La Grande Guerra innalza la domanda nel comparto delle costruzioni 
dei mezzi di trasporto tradizionali, come navi e treni, e al tempo stesso apre una 
nuova rivoluzionaria frontiera: l'aeronautica. Viene rilevata un'azienda aeronautica 
di Pisa, iniziando l’insediamento in Toscana ed entrando così anche nel comparto 
aeronautico. La Piaggio, con le sue sedi a Pisa, Sestri Ponente e Finale Ligure, si 
colloca autorevolmente tra le grandi imprese nazionali per dimensione, numero di 
addetti, volume produttivo e valore del fatturato. La fine della prima guerra 
mondiale segna pesantemente lo sviluppo economico e gli anni di riconversione 
dall'economia bellica all'economia di pace appaiono drammatici. La Piaggio ne è 
colpita in misura inferiore rispetto ad altre imprese del settore meccanico. La 
diversificazione della produzione nei differenti settori di mobilità mette l'impegno 
di Piaggio al riparo dalle pesanti crisi postbelliche. Nel 1920 viene costituita la 
Società Anonima Piaggio & C. con la nomina a presidente del nuovo socio Attilio 
Odero, stella di prima grandezza tra i protagonisti dell'affermazione industriale e 
finanziaria di questo nostro Paese. Nel settore ferroviario vengono rapidamente 
raggiunti nuovi traguardi significativi, così come in campo aereonautico, con 
l’acquisizione nel 1923 dell'intero stabilimento Bonmartini, finalizzata 
all’acquisizione delle competenze di Pegna,  progettista e ingegnere aeronautico. 
L'andamento della produzione e le attese della nuova società avevano intanto 
convinto Rinaldo a cercare nuovi impianti. Rinaldo vede l'opportunità di costruire 
motori aeronautici e nel 1924 acquista a Pontedera lo stabilimento Costruzione 
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meccaniche nazionali, piccola officina nata prima della grande guerra dalla sezione 
motoristica del locale Consorzio agrario. L'acquisizione dello stabilimento di 
Pontedera è un passaggio estremamente significativo nella storia della Piaggio e 
rappresenta un nuovo consolidamento dell'azienda. Segue, infatti, una fase 
espansiva con aumento del capitale sociale, per fronteggiare l’espansione 
produttiva. Negli anni della grande crisi, l’azienda vive gli anni più critici 
caratterizzati dalla caduta delle commesse e dalla drastica contrazione della 
produzione. La risposta di Rinaldo alla crisi va nella direzione di potenziare ricerca 
e innovazione: accanto a Giovanni Pegna l'azienda acquisisce le competenze di altri 
geni dell'ingegneria aeronautica, come Giovanni Gabrielli, Giovanni Casiraghi e 
Corradino d'Ascanio, il geniale inventore abruzzese dell'elica a passo variabile in 
volo. Emerge una caratteristica fondamentale dell’azienda, cioè la ricerca costante e 
continua di competenze e tecnici in grado di condurre rapidamente a progetti 
innovativi.  Continua la fase espansiva e arrivano i risultati di alto livello 
tecnologico sia nella produzione motoristica sia aeronautica. Sono gli anni, infatti, 
in cui Piaggio costruisce non solo treni, arredamento navale, motori aeronautici, 
aerei, ma anche autocarri, tramways, autobus, funicolari, serramenti in alluminio, 
raggiungendo spesso l'eccellenza (es. l’aereo P108). In quegli anni l'Italia di 
Mussolini espande i confini nazionali nelle colonie d'Africa e alcune tra le maggiori 
imprese s’insediano nei territori d'oltremare. Piaggio partecipa all'affermazione 
dell'Italia e aggiunge insediamenti produttivi nelle colonie ad Addis Abeba e Gura, 
per le riparazioni e costruzioni aeronautiche nelle Officine Meccaniche Africa 
Orientale (OMAO).  
La seconda guerra mondiale coinvolge direttamente l'azienda Piaggio che assiste 
impotente alla completa distruzione di molti dei suoi stabilimenti. In Italia Armando 
Piaggio riprende faticosamente negli impianti liguri le fila del settore aeronautico e 
il ripristino degli impianti per l'arredamento navale e ferroviario, che consentono un 
primo recupero delle capacità produttive. Enrico negli stabilimenti toscani cerca un 
percorso imprenditoriale del tutto nuovo, seguendo il sogno di contribuire per far 
superare al Paese le difficoltà nei trasporti. Enrico Piaggio entra nel complesso 
gioco della ricostruzione dell'Italia con un'idea precisa, quella di costruire un mezzo 
di trasporto semplice, a basso costo, a basso consumo, adatto nella guida per tutti, 
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donne comprese. Incarica d'Ascanio di sviluppare l'idea di un veicolo agile che 
possa avere un ampio impiego. Nel 1946 viene presentato lo scooter definitivo. 
Enrico alla vista del mezzo esclamò "pare una vespa", e vespa fu! La nascita della 
Vespa segna l'inizio di una nuova pagina nella storia dell'azienda Piaggio, una 
pagina completamente diversa rispetto ai primi sessanta anni di vita, perché da 
allora a Pontedera si abbandonano i progetti e le produzioni aeronautiche, per 
imboccare con coraggio e decisione la via degli scooter. Nel 1947 nasce l'Ape, il 
furgone a tre ruote costruito nella stessa logica e con la stessa filosofia che aveva 
ispirato Enrico Piaggio per Vespa, filosofia applicata alle esigenze di trasporto 
merci nell'Italia distrutta. Le cronache interne riportano il difficile avvio, nonostante 
la messa in campo delle più ardite innovazioni di marketing, come la rateizzazione 
nel pagamento da parte degli acquirenti, strumento questo del tutto inusuale per il 
Mercato italiano. Soltanto alla fine del 1947 e soprattutto nel 1948 con l'uscita della 
Vespa 125, il "miracolo" Vespa ha inizio e prende sostanza una lunghissima fase di 
affermazione produttiva mai interrotta, anche se cadenzata da qualche fase di 
flessione, sempre seguita da vigorosa ripresa. Vespa diviene sinonimo di libertà, di 
fruibilità per lavoro e tempo libero.  Nel 1953 Piaggio, trasportata dai successi di 
Vespa e Ape, è presente in 114 paesi del mondo, con oltre 10.000 punti vendita. 
Dalla nascita di Vespa in poi i momenti più significativi per la produzione furono: 
nel 1955 la produzione della GS, la prima 150 cc, nel 1963 il lancio del 
fortunatissimo cinquantino, la Vespa 50, scooter che ha motorizzato intere 
generazioni di ragazzi; nel 1966 la nascita del ciclomotore "Ciao", simbolo di 
riscossa di fronte alla distruzione provocata dall'alluvione del novembre di 
quell'anno. Una tappa importante è il 1964, quando l'azienda si divide in Piaggio & 
C. (Pisa e Pontedera) e I.A.M. Rinaldo Piaggio: è l'atto finale di un lungo processo 
di differenziazione produttiva che vede da una parte Enrico Piaggio impegnato nei 
veicoli a due e tre ruote, dall'altra il fratello Armando nel settore aeronautico. 
Continua il processo di crescita e nel 1969 viene acquisita Gilera, la celebre casa 
motociclistica di Arcore, motivo di vanto per la tecnologia e capacità italiana nel 
settore delle moto. Grazie a Piaggio, guidata allora da Umberto Agnelli, Gilera 
supera la difficile fase aziendale attraversata negli anni ‘60 e riprende a registrare 
importanti successi in termini di produzione e di traguardi nelle competizioni più 
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importanti nazionali e internazionali. La fase espansiva di Piaggio supera i difficili 
anni ‘70: azienda mono-settoriale registra fasi di espansione e di crisi, com'è 
naturale nell'andamento di lungo periodo, ma nei momenti critici sa trovare sempre 
la capacità di reazione nell'insieme d’innovazione e creatività, nella mescolanza tra 
competenze tecniche individuali di primissimo ordine e apertura alle innovazioni. 
Le migliori condizioni economiche generali dell’Italia e del Mercato mondiale degli 
anni ’80 favoriscono l’immissione di nuovi prodotti sul Mercato, la crescita degli 
occupati negli stabilimenti Piaggio e la conquista di nuovi sbocchi sui mercati 
internazionali. Nel 1992 diviene Presidente della società Giovanni Alberto Agnelli, 
figlio di Umberto Agnelli. Le vicende produttive degli ultimi due decenni, accanto a 
periodi di crisi, registrano fasi di nuove affermazioni e registrano il permanere della 
continuità tra innovazioni e creatività. Hexagon, X9, X8, Nexus, Beverly, sono in 
ordine di tempo realizzazioni che raccordano la grande storia di Piaggio fino alle 
Vespa ET, all’MP3 e alla Vespa LX  delle ultime generazioni. Nel 1997 scompare 
prematuramente Giovanni Alberto Agnelli. La Società attraversa momenti difficile 
sotto la guida di Alessandro Barberis. Nel 2003 un nuovo passaggio di proprietà 
vede l’acquisizione dell’azienda da parte di Roberto Colaninno e del gruppo 
IMMSI. Il momento è difficile: le criticità del Mercato e la situazione finanziaria 
avevano condotto l’azienda in una fase di crisi profonda. La società superata la fase 
critica, celebra il 60° di vespa con il lancio di nuovi prodotti concorrenziali e di 
successo come la GT60, la LX e la nuova vespa 300. Nel 2006 Colaninno acquista 
il controllo di marchi prestigiosi come Aprilia e Guzzi, portando il gruppo Piaggio 
nei primissimi posti del settore delle due ruote e della mobilità commerciale 
leggera. I veicoli di ultima generazione mantengono caratteristiche tecniche e 
innovazioni capaci di intercettare le più sofisticate esigenze del vasto pubblico degli 
scooter. Al tempo stesso contribuiscono a migliorare la mobilità di uomini, donne, 
giovani e meno giovani e di ogni altra persona di qualsiasi età, ceto e nazione e 
contribuiscono a ricercare e trovare quel difficile incontro tra esigenze pratiche e 
rispetto della natura, tra mobilità, costume e compatibilità ambientale. L'impegno 
nei veicoli a basso consumo, a basso se non nullo inquinamento rappresenta un 
grande capitolo nella storia di Piaggio consolidato per coniugare con sapienza ed 
efficienza natura, ambiente, risorse, sicurezza. Roberto Colaninno dal 2003 ad oggi 
Scopo della tesi 
 
8 
 
ha risanato l’azienda, ha recuperato e riposizionato nel mondo il valore del marchio 
Vespa, Piaggio e Gilera e ha raccolto e rilanciato il testimone sul fronte più 
complesso dei valori immateriali e della funzione sociale dell'impresa con tutto ciò 
che in essa viene compreso per il territorio e per l’economia.  
Struttura organizzativa 
La struttura organizzativa del Gruppo si è evoluta nel corso del tempo pur 
mantenendo una matrice funzionale. Nel 2011 il Gruppo presentava una struttura 
differenziata per aree di business, ulteriormente declinata sulle diverse aree 
geografiche di operatività. Le aree di business erano rappresentate da: 
• Due Ruote, che comprendeva scooter, moto e ciclomotori (inclusi accessori e 
ricambi), commercializzati con i marchi Piaggio, Vespa, Gilera, Aprilia, Moto 
Guzzi, Derbi e Scarabeo;  
• Veicoli Commerciali, che comprendeva i veicoli commerciali a tre e a quattro 
ruote (inclusi accessori e ricambi), nelle gamme Ape, Porter e Quargo. 
A partire dal 24 gennaio 2012 il Gruppo ha assunto un’organizzazione per aree 
geografiche, EMEA e Americas, Asia SEA e India. Tale nuovo assetto 
organizzativo è finalizzato a: 
• Rispondere con maggiore efficacia ed efficienza alle diverse esigenze dei mercati;  
• Mantenere un’elevata focalizzazione sulla specificità dei prodotti;  
• Consentire sinergie organizzative e operative tese all’ottimizzazione dei costi. 
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Figura 1 Organigramma dell’azienda 
 
Le funzioni di primo livello dell’organizzazione, come evidenziato 
nell’organigramma, sono: 
 Internal Audit: responsabile di sviluppare tutte le attività attinenti e 
funzionali all’auditing interno per migliorare l’efficacia e l’efficienza del 
sistema di controllo interno e valutarne la funzionalità.   
 Relazioni Esterne e Affari Istituzionali: responsabile di sviluppare e gestire 
le iniziative di comunicazione istituzionale e di business del Gruppo, di 
gestire i rapporti con gli organi di informazione e con le Istituzioni nazionali 
ed internazionali, nonché con le associazioni di categoria.   
 Customer & Dealer Satisfaction System: area responsabile dei progetti 
d’innovazione e sviluppo degli strumenti di gestione dei processi di dealer & 
customer relationship management e delle attività di customer care per i 
diversi mercati di riferimento. E’ responsabile inoltre di tutte le attività di 
analisi e monitoraggio della customer & dealer satisfaction.   
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 Legale e Societario: responsabile delle attività di supporto nelle variabili di 
competenza del diritto, fornendo assistenza in materia contrattualistica, 
gestendo le problematiche relative al contenzioso del Gruppo e garantendo 
la gestione degli adempimenti del diritto societario.   
 Direzione Sviluppo e Strategie di Prodotto: responsabile delle attività 
d’innovazione, marketing prodotto, stile, ingegneria, affidabilità e qualità 
relative a scooter, moto, motori e veicoli commerciali a 3-4 Ruote, per 
garantire lo sviluppo di un know how specialistico e distintivo del Gruppo, 
nonché delle attività relative al racing.   
 Direzione Tecnologie di Fabbricazione e Produzione: responsabile di 
garantire l’innovazione e la modifica delle tecnologie di produzione, di 
gestire le infrastrutture e gli impianti, di assicurare la realizzazione dei nuovi 
insediamenti industriali world-wide e di gestire le attività di acquisto di 
materiali e componenti.  
 Direzione Personale e Organizzazione: responsabile dello sviluppo delle 
risorse umane e dell’organizzazione nonché della gestione delle relazioni 
industriali.  
 Direzione Finance: responsabile delle funzioni amministrazione, fiscale, 
finanza, investor relations, pianificazione e controllo, acquisti (acquisti di 
beni, servizi, gestione fornitori), logistica (distribuzione veicoli 2 Ruote e 3-
4 Ruote) e information technology.  
 Asia Sea 2 Wheeler: responsabile di assicurare il coordinamento delle 
Società Piaggio Vietnam, Piaggio Asia Pacific, Piaggio Group Japan 
Corporation, Piaggio China, Foshan Piaggio Vehicles Technology Research 
& Development Co., Ltd e Piaggio Indonesia per lo sviluppo di una gamma 
prodotti Asia in grado di garantire gli obiettivi di fatturato, redditività e 
market share dei veicoli 2 Ruote del Gruppo.  
 Direzione Commerciale Emea e Americas: responsabile di realizzare gli 
obiettivi di vendita per scooter, moto, veicoli commerciali, ricambi e 
Scopo della tesi 
 
11 
 
accessori, definendo le politiche di prezzo per i singoli mercati e 
individuando le opportune azioni di sviluppo della rete di vendita, attraverso 
il coordinamento delle Società commerciali presenti in Europa e America, 
nonché di gestire le vendite corporate ai Grandi Clienti e alle 
Amministrazioni pubbliche centrali a livello europeo.  
 Direzione Fabbricazione e Stabilimenti Emea: responsabile di garantire la 
produzione e la qualità di motori, moto, scooter e veicoli commerciali.  
 Nacional Motor: responsabile di gestire le attività di produzione dei veicoli 
2 Ruote, nel sito produttivo in Spagna.  
 Piaggio Vehicles Private Limited: responsabile di garantire la redditività 
commerciale e industriale, il fatturato, la market share e la Customer 
Satisfaction dei veicoli commerciali del Gruppo in India. Sono state inoltre 
costituite le funzioni (R&D, Manufacturing, Qualità, Sales&Marketing, 
ecc.) a supporto della commercializzazione della Vespa sul Mercato indiano 
nel 2012.  
 Business Unit Ricambi Accessori e Assistenza Tecnica Post Vendita: 
responsabile di gestire le attività di post vendita, definire la gamma ricambi 
e gli accessori non di prodotto, stabilendone i prezzi in accordo con 
l’organizzazione commerciale e assicurare la distribuzione. 
 
Le sedi produttive e il Mercato di riferimento. 
Piaggio & C. S.p.a., si colloca fra i primi quattro player mondiali nel Mercato di 
riferimento. Opera a livello globale nel settore dei veicoli a due ruote (scooter e 
moto) e nel settore dei veicoli commerciali leggeri (sia a tre sia a quattro ruote). Il 
Gruppo ha Headquarters a Pontedera (Pisa, Italia) e opera a livello internazionale 
attraverso i suoi stabilimenti situati a: 
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 Pontedera, dove sono prodotti i veicoli a due ruote con i marchi Piaggio, 
Vespa e Gilera, i veicoli per trasporto leggero destinati al Mercato europeo, 
e i motori per scooter e motociclette; 
 Noale e Scorzè (Venezia), per la produzione di veicoli a due ruote con i 
marchi Aprilia e Scarabeo;  
 Mandello del Lario (Lecco), per la produzione di veicoli e motori Moto 
Guzzi;  
 Vinh Phuc (Vietnam) per la produzione di scooter e motori destinati al 
Mercato locale e all’area Asean.  
 Baramati (India, nello stato del Maharashtra), per la produzione di veicoli 
per trasporto leggero a 3 e 4 ruote,  dello scooter Vespa destinato al Mercato 
indiano e di motori; 
Opera inoltre con una società in joint venture in Cina (a Foshan, nella provincia del 
Guangdong), detenuta al 45% da Piaggio, pertanto non consolidata nei risultati del 
Gruppo.   
La commercializzazione dei prodotti avviene attraverso la rete di vendita del 
Gruppo, formata da più di 14.000 operatori indipendenti tra rete primaria e sottorete 
in Europa e 390 dealer in USA, cui si aggiunge la rete distributiva degli importatori 
di Piaggio negli altri Paesi. In particolare Piaggio & C. S.p.a. commercializza i 
propri prodotti, realizzati nella sede di Pontedera, attraverso le proprie sedi 
societarie, in America (New York e in California), in Europa (Italia, Francia, 
Germania, Spagna, Regno Unito, Grecia, Croazia, Benelux), Asia (servendo solo 
con alcuni modelli Made in Italy l’Indonesia, Giappone e gli Importatori Asia, 
mentre il resto del fabbisogno asiatico viene soddisfatto dalla sedi produttiva di 
Hanoi, dove vengono prodotte Vespa, Liberty, Fly/Zip) e gli importatori  EMEA 
(Europe, Middle East e Africa). Gli impianti produttivi di Moto Guzzi (Mondello 
del Lario, Lecco), Aprilia  e Scarabeo(Noale e Scorzè) commercializzano i loro 
prodotti verso tutto il mondo. 
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Figura 2 Mappa dei mercati serviti e delle Sedi societarie 
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1.2 Business unit : Ricambi, Accessori e Assistenza Tecnica  
 
La B.U. “Ricambi, Accessori e Assistenza Tecnica” è una Business Unit 
indipendente, responsabile della valorizzazione del prodotto lungo tutto il ciclo di 
vita e dell’erogazione del servizio post-vendita alla rete primaria, della fornitura di 
tutti gli strumenti (pezzi di ricambio, manuali di officina, tempari etc), delle 
conoscenze e delle informazioni necessarie ad offrire un servizio di assistenza 
tecnica di qualità, in grado di risolvere tutte le problematiche riscontrate sul 
prodotto e di soddisfare tutte le richieste del Cliente. 
Di seguito sono descritte dettagliatamente le aree che la compongono : 
 
 
     Figura 3 Organigramma B.U. 
 
 Assistenza Tecnica: supporta il Dealer/Service Center nell’attività di 
diagnosi e riparazione del prodotto, redige e gestisce tutta la 
documentazione tecnica di prodotto, impartisce corsi di formazione interni e 
alla Rete, progetta le attrezzature specifiche, interviene in ambito garanzie e 
affidabilità interagendo con l’azienda e garantendo la Customer Satisfaction; 
 Logistica Ricambi: valuta gli ordini Ricambi e Accessori dalla Rete, presidia 
la gestione dei flussi logistici, si interfaccia e gestisce i fornitori 
ottimizzando la gestione degli ordini di approvvigionamento e definisce lo 
stock mix ottimale coerentemente con gli obiettivi aziendali minimizzando i 
costi logistici, il working-capital e massimizzando il Livello di Servizio; 
 Sviluppo Rete: fa evolvere la struttura di vendita/assistenza/distribuzione 
coerentemente con l’evoluzione dei Mercati, gli obiettivi strategici e le 
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opportunità di business, s’interfaccia e si coordina con l’Assistenza Tecnica 
ed il Marketing per attuare azioni efficaci ed efficienti sia economicamente, 
sia per la Customer care; 
 Backoffice e Vintage: gestisce la relazione con il Cliente/Dealer nel rispetto 
dell’immagine aziendale e degli standard di servizio definiti e cerca di 
comprendere le esigenze individuando le soluzioni per massimizzarne le 
soddisfazioni; è in grado di definire la strategia di servizio verso i Service 
Center e i Clienti finali; 
 Marketing: analizza e definisce le politiche di pricing e di posizionamento 
nel Mercato dei listini; studia e incrementa il business attraverso azioni 
mirate alla fidelizzazione del Cliente, all’uso di nuovi canali di sell-out, 
all’incremento del licensing. Favorisce l’incremento delle vendite 
interfacciandosi con le altre funzioni interne ed esterne alla B.U. 
Dal momento che i prodotti sul Mercato sono sempre più omologati e confrontabili 
tra loro, è sull’output di quest’area che bisogna puntare per vincere le sfide 
competitive; è il servizio il fattore in grado di differenziare l’azienda rispetto alla 
concorrenza. I fattori fondamentali su cui investire, perciò, sono: 
 il numero di Centri di Assistenza dislocati sul territorio, 
 la distribuzione e fornitura dei pezzi di ricambio, 
 la formazione e l’aggiornamento professionale dei tecnici dell’assistenza 
 la presenza di strumenti di comunicazione efficienti. 
Per aumentare la Customer Satisfaction, dimostrare l’attenzione dell’azienda alle 
esigenze dei consumatori e il desiderio continuo di migliorare la propria capacità 
competitiva puntando sulla qualità e creando valore per il Cliente, l’azienda deve 
puntare sui tempi e sulla capillarità del servizio attraverso una rete vendita 
competente ed una padronanza della logistica su tutto il territorio nazionale e 
internazionale. Le attività svolte, quindi, nell’area assistenza tecnica sono decisive 
per permettere alla rete di vendita interna ed esterna di erogare un servizio di 
assistenza di qualità.  
Scopo della tesi 
 
16 
 
Piaggio vende e distribuisce i prodotti del proprio Gruppo attraverso la Rete 
Ufficiale suddivisa in Rete Primaria e Rete Secondaria: 
 Rete primaria: costituita da Concessionario e Centro Assistenza Autorizzato 
del Concessionario, Centro Assistenza Autorizzato Diretto, Ricambista, 
Ricambista e suo Centro Assistenza. Per Concessionario (o Dealer) 
s’intende l’attività imprenditoriale codificata e regolata dal contratto Piaggio 
& C. S.p.a. per la vendita di veicoli, ricambi e accessori. Per CAA (Centro 
Assistenza Autorizzato) s’intende un’attività imprenditoriale codificata e 
regolata dal contratto Piaggio & C. S.p.a. per le attività di assistenza post 
vendita, dotata di strutture e di abilitazioni tecniche dedicate alle attività 
specifiche; 
 Rete secondaria: costituita dai Punti di Assistenza facenti riferimento al 
Concessionario (es. Officina Meccanica, Carrozzeria), codificati e con 
abilitazioni tecniche, non legate da contratto diretto con Piaggio & C. S.p.a. 
 
Strumento di comunicazione Azienda-Rete Assistenza  
L’azienda garantisce, alla Rete Primaria di Assistenza, tutti gli strumenti e le 
conoscenze tecniche per fornire e offrire assistenza a tutti i Clienti che si rivolgono 
a essi in seguito al riscontro di un problema sul veicolo acquistato, alla necessità 
d’informazioni sempre nel rispetto dei valori e delle linee guida della casa madre.  
Viene messo al servizio della Rete Primaria, come porta di ingresso alle 
applicazioni, informazioni e documenti tecnici e commerciali, utili per gestire il 
rapporto con il Mercato, il Portale Dealer (accessibile dall’indirizzo 
dealerportale.piaggio.com).  
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Figura 4 Interfaccia del Portale Dealer 
L’accesso è personalizzato in funzione del ruolo assegnato al partner dal mandato 
commerciale. In particolare il portale dealer permette di: 
 informarsi sui modi di promozione e vendita della gamma prodotti; 
 conoscere e formare il personale sulle modalità di manutenzione dei prodotti 
e di gestione della Clientela; 
 accedere alle seguenti applicazioni: 
 S.O.M.(Sell Out Management), per la registrazione dei dati relative 
all’associazione telaio/proprietario; 
 B.M. (Business Management), per l’ordinazione e l’acquisto dei 
pezzi di ricambio e accessori; 
 P.W.M.(Piaggio Warranty Management), per la richiesta e la 
gestione delle garanzie 
 Portale Service, che supporta gran parte delle attività che seguono la 
vendita di un mezzo.  
 
Il Portale Service è l’interfaccia principale tra l’assistenza tecnica e la rete 
primaria, è lo strumento principe per lo scambio informativo e la 
comunicazione con la rete vendita. E’ organizzato per Brand (veicoli 
commerciali, Piaggio, Aprilia, Moto Guzzi, Derbi) e da la possibilità, 
attraverso un menù a tendina di accedere a diverse funzionalità (fig. 5), quali 
ad esempio: consultazione e fornitura della documentazione tecnica 
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(Libretto di Uso e Manutenzione, Manuali di Officina, Schemi Elettrici..), 
iscrizione ai corsi di formazione e di aggiornamento,  richiesta di assistenza 
all’helpdesk operativo per tutti i principali mercati, consultazione delle 
comunicazione tecniche e di servizio e delle campagne di richiamo in corso, 
accesso alle attrezzature specifiche etc. 
 
 
Figura 5 Interfaccia Portale Service 
 
All’interno del Portale Service troviamo tutte le informazioni di cui si necessita e le 
novità relative ai veicoli già presenti sulla rete commerciale. Il dealer è fortemente 
consigliato a consultarlo giornalmente per verificare la presenza di comunicazioni 
aziendali (tecniche, di servizio, di aggiornamento) relative alla sicurezza ma anche 
ad aggiornamenti che massimizzano le prestazioni dei veicoli. Da esso si può 
accedere anche alla sezione video box, all’interno della quale vengono caricati 
video tutorial su alcune procedure di manutenzione che necessitano di spiegazioni 
più dettagliate per la difficoltà di comprensione attraverso istruzioni e descrizioni 
cartacee. 
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1.3 Area documentazione tecnica e formazione  
 
Lo stage è stato svolto all’interno dell’ente “Formazione e Documentazione 
Tecnica” nell’area Assistenza Tecnica, costituita da diverse funzione che 
collaborano e cooperano tra loro per l’erogazione del servizio di assistenza post 
vendita. L’organigramma interno è il seguente: 
 
Figura 6 Organigramma Assistenza Tecnica. 
La descrizione delle attività svolte da ciascun funzione renderà chiaro in che modo 
la “Documentazione e la Formazione Tecnica” supporta gli altri enti 
nell’erogazione del servizio. Analizziamo, di seguito, senza scendere troppo nel 
dettaglio le varie funzioni. 
L’ente ‘Sviluppo Attrezzature Specifiche’ si occupa della progettazione delle 
attrezzature specifiche necessarie per lo smontaggio dei veicoli. Lo smontaggio dei 
veicoli è necessario per la redazione del Manuale Officina contenente la descrizione 
di tutte le procedure necessarie per la manutenzione del veicolo. Prima di procedere 
con la progettazione ex-novo di un’attrezzatura viene verificata la reale esigenza e/o 
la presenza di un’attrezzatura adattabile allo svolgimento della funzione richiesta. 
Procedere con la progettazione e la realizzazione di un campione di un’attrezzatura 
specifica, la prova e infine la produzione in serie per la rete primaria (officine 
autorizzate e concessionarie) e per il magazzino può essere un’attività molto 
onerosa soprattutto se poi l’attrezzatura non verrà richiesta ed acquistata dal 
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concessionario, perciò bisogna intraprendere questa scelta solo se veramente 
necessario. Tra le attrezzature specifiche rientra anche lo strumento di diagnosi 
della centralina elettrica dei veicoli (PADS, Piaggio Advanced Diagnostic System) 
che ha due funzioni: una di diagnosi e una di mappatura. Le centraline sono dei 
dispositivi elettronici in grado di rilevare le condizioni di esercizio del motore e di 
correggere il funzionamento degli organi interessati; esse governano tutte le 
funzioni vitali del motore, dall’iniezione del carburante nei cilindri alla corretta fase 
di accensione della miscela aria/carburante nella camera di scoppio ma possono 
anche controllare i sistemi di antislittamento in frenata (ABS), di controllo della 
trazione (ASR) e di stabilità (EPS). Le centraline intervengono costantemente nella 
regolazione ottimale del motore al variare delle condizioni esterne sia atmosferiche 
che di carico della vettura seguendo le regolazioni preimpostate (mappatura) 
memorizzate nella loro memoria. Una centralina per funzionare correttamente 
necessita di determinati segnali che riceve dai sensori, montati in punti precisi del 
motore. La mappatura è l’insieme dei dati necessari per il funzionamento del 
motore. La mappatura è suddivisa in tabelle, ognuna delle quali contiene 
informazioni di tutti i sensori e dispositivi elettrici presenti sul veicolo. Per 
migliorare le prestazioni del motore occorre intervenire sulle tabelle dei tempi 
d’iniezione e dell’anticipo dell’accensione. Una resa prestazionale al 100% del 
motore è garantita da una corretta e aggiornata mappatura. La comunicazione della 
presenza di un aggiornamento del PADS o di una nuova mappa disponibile avviene 
attraverso la pubblicazione di una comunicazione tecnica sul portale dealer, 
pubblicazione affidata all’ente documentazione tecnica e formazioni insieme alla 
sua redazione, correzione e traduzione. 
L’ente ‘Analisi di prodotto’ si occupa dell’analisi del comportamento del prodotto 
sulla rete.  Quest’area ha bisogno di comunicare con l’ente garanzie, l’ente supporto 
tecnico e con i dealer più importanti che fungono da sensori rilevando i problemi 
e/o i difetti più gravi del veicolo in termini di sicurezza, qualità e numero di pezzi 
coinvolti. Tutti questi dati consentono anche di definire la priorità con cui 
intervenire in relazione alla gravità dei problemi/difetti riscontrati in modo da 
intraprendere velocemente azioni correttive e/o preventive massimizzando la tutela 
del consumatore. Per informare chi interessato delle azioni d’intervento decise 
Scopo della tesi 
 
21 
 
dall’azienda, vengono pubblicate delle comunicazioni di servizio e/o tecniche o le 
campagne di richiamo e/o di aggiornamento e/o di sicurezza sul Portale Service. 
Chi si occupa della loro redazione, traduzione e pubblicazione in tutte le lingue è 
l’ente Documentazione Tecnica. Di seguito sono schematizzate e riassunte le 
attività di competenza dell’area. 
 
Figura 7 Attività svolte nell’area “Analisi Prodotto” 
L’ente “Dealer Support” si occupa di quattro grandi attività:  
 help desk tecnico, cioè supporto tecnico diretto (di primo livello) alla rete 
Italia e alla rete importatori e supporto tecnico di secondo livello alle selling 
agency e consociate;  
 supporto all’Authority (Garanzie), che scala la pratica al supporto tecnico 
quando le richieste di garanzie presentano situazioni poco chiare o 
riguardano componenti molto costosi;  
 raccolta d’informazioni circa problematiche particolari riscontrate sui 
veicoli e segnalazione all’area progettazione, produzione o all’analisi di 
prodotto; 
 supporto al back office tecnico Clienti.  
L’ente ‘Documentazione e Formazione Tecnica’ si occupa invece della redazione, 
traduzione e pubblicazione dei documenti tecnici (Libretto di uso e manutenzione, 
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Manuali stazione di servizio, impianti elettrici, libretto di garanzie, tempari etc), 
delle comunicazioni tecniche e di servizio per tutta la rete, delle campagne di 
richiamo/sicurezza, della preparazione del materiale didattico necessario 
all’erogazione dei corsi di formazione e della pianificazione ed erogazione dei corsi 
alle sedi societarie sparse per il mondo ed ai principali Dealer. Durante l’esecuzione 
delle sue attività fornisce informazioni importanti sia per gli enti appartenenti alla 
propria area che ad altre B.U. aziendali (ad esempio durante lo smontaggio di un 
veicolo per la redazione di un manuale officina il redattore tecnico può riscontrare 
la necessità di un’attrezzatura specifica e comunicarlo all’ente specifico oppure può 
riscontrare errori di progettazione e fornire quindi, prima che il veicolo venga 
immesso sul Mercato, dei feedback all’ente progettazione per migliorare il prodotto, 
o ancora può fornire informazioni importanti circa la presenza di avvertenze o 
prescrizioni sul libretto di uso e manutenzione che tutelano l’azienda in caso di 
azioni legali da parte di un Cliente che ha subito danni a seguito di un uso improprio 
di un veicolo). 
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2 La documentazione tecnica di prodotto  
 
In questo capitolo viene descritta l’importanza della documentazione tecnica per 
un’azienda che produce manufatti, viene descritta la figura del redattore tecnico, 
vengono individuate e descritte le principali normative ISO che definiscono gli 
standard da adottare per garantire la completezza e la qualità dell’informazione 
fornita, vengono definiti e descritti i Content Management System, ovvero i sistemi 
di gestione dei contenuti.  
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2.1 L’importanza della documentazione tecnica  
 
L’obiettivo di ogni azienda è quello di produrre una documentazione efficace, che 
salvaguardi l’azienda da eventuali problemi legali e protegga il consumatore e 
l’ambiente da possibili situazioni di pericolo derivanti dall’utilizzo improprio e/o 
dalla manutenzione del prodotto venduto, senza mai dimenticare l’aspetto dei costi. 
Riuscire a migliorare il processo di redazione, traduzione, pubblicazione e gestione 
della documentazione tecnica, a velocizzarlo e a ridurre il numero delle attività 
necessarie offre all’azienda la possibilità di ridurre i costi e ottimizzare le risorse 
disponibili, di affrontare meglio i periodi di picco di lavoro senza la necessità di 
troppi fornitori esterni e di ridurre gli errori e le incoerenze che un sistema 
complesso può generare mantenendo pieno controllo e tracciabilità di tutto ciò che 
viene creato, modificato, aggiornato o cancellato.  
Qualità, efficienza, efficacia, facilità di creazione e redazione della documentazione 
tecnica sono strettamente legate alle tecnologie disponibili all’azienda ed 
all’efficiente scambio informativo tra i vari enti responsabili della fornitura di dati 
tecnici e omologativi, disegni e informazioni necessari all’attività di completamento 
della documentazione a corredo del veicolo. 
Svariate sono le recensioni da parte di diversi esperti nel tentativo di sensibilizzare 
le persone verso questo tema rendendolo di estrema attualità, soprattutto oggi che si 
dispone di rapidi ed efficienti strumenti per la fruizione delle informazioni. Esso è 
stato affrontato anche a livello istituzionale in ambito nazionale, europeo e 
mondiale (ONU, ISO, OCSE, OMC, UE, EFTA), anche se nella pratica quotidiana, 
poco viene ancora applicato. L'inadeguatezza di molti manuali oggi in circolazione 
deriva non tanto dalla superficialità con cui quest’attività è affrontata ma piuttosto 
dalla difficoltà a conciliare un “sistema” in grado di fornire istruzioni ed 
informazioni chiare, complete, facili da comprendere e piacevoli da consultare con 
l’esigenza di contenere, anzi ridurre i costi di produzione, traduzione, distribuzione 
e aggiornamento delle informazioni. Occorrerebbe dedicare a questa importante 
attività le risorse necessarie, tecnici e redattori opportunamente preparati e 
competenti. La qualità delle istruzioni per l'uso è una conseguenza diretta 
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dell'efficacia della fase di progettazione dei contenuti perciò se alla progettazione 
della documentazione tecnica in generale vengono assegnate le adeguate risorse 
economiche e tecnologiche, e soprattutto vengono fornite le informazioni 
necessarie, allora è possibile garantire la qualità dei risultati. 
Quando si parla di documentazione tecnica, di istruzioni per l’uso e per la 
manutenzione di un prodotto, ci si riferisce all’insieme di mezzi di comunicazione 
(come testi, parole, segni, segnali, simboli o diagrammi, tabelle) per trasferire le 
informazioni a tutti coloro che si prevede interagiranno con il prodotto nell'arco 
della sua vita prevista. Dovendo adeguare il contenuto informativo dei documenti al 
livello culturale dei destinatari, il primo passo da fare è individuare i destinatari 
delle informazioni (omogenei ed eterogenei , secondo la classificazione della norma 
UNI 10653 “ Qualità della documentazione tecnica di prodotto”).  
La progettazione di un manuale deve essere centrata su un modello di utente 
sufficientemente determinato. A prescindere dall'argomento, ogni testo deve essere 
rivolto a un certo target piuttosto che a un altro. Pur riferendosi a uno stesso 
prodotto, un manuale destinato all'utente finale sarà diverso da un manuale 
destinato al meccanico di officina. Un manuale destinato a un utente europeo sarà 
diverso da un manuale destinato a un utente giapponese o americano: diverse le 
formulazioni linguistiche, diversi i simboli e le icone, diverse persino le 
illustrazioni. 
In linea di massima, costruire un buon manuale che rispecchi e assecondi il piano 
d’uso dell’utente non significa altro che: 
- organizzare la sequenza delle istruzioni in una gerarchia di capitoli e paragrafi che 
corrispondano alla sequenza e gerarchia di operazioni che l’utente tipicamente 
compie quando utilizza il prodotto; 
- accorpare le istruzioni in base a raggruppamenti che siano sensati per l’utente e 
seguano un flusso logico; 
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- indicare i feedback che la macchina può fornire (messaggi visivi, acustici 
eccetera) o gli eventi che si possono verificare, in modo che l’utente sia preparato in 
anticipo agli esiti anche imprevisti delle sue operazioni; 
- distinguere (linguisticamente e/o graficamente) le istruzioni relative alle procedure 
che l’utente deve compiere rispetto alle istruzioni circa opzioni e feedback. 
Un punto critico nella redazione dei manuali è rappresentato dall’individuazione di 
quelle che la norma sopracitata definisce ‘informazioni necessarie e sufficienti’. 
Due sono gli aspetti da considerare: l’esigenza del produttore di tutelarsi dal punto 
di vista legislativo, fornendo tutte le informazioni relative alla sicurezza e salute 
dell’uomo; la fornitura delle sole informazioni  strettamente necessarie per un 
approccio pratico e rapido con il prodotto. L’abilità del redattore risiede proprio 
nella capacità di mediare queste opposte necessità. Esistono dei principi e delle 
procedure che possono contribuire a realizzare una documentazione tecnica più 
efficace e meno costosa. Anche la teoria della comunicazione, come la 
termodinamica, ha un suo principio "zero", che regge e governa tutti gli altri. Si 
tratta del principio, da alcuni chiamato della comunicazione visuale, ossia del 
“vedere-pensare-usare” contrapposto al principio della comunicazione testuale ossia 
del “leggere- sperare di interpretare-tentare di usare”, derivante dalla convinzione 
che le illustrazioni trasmettono informazioni meglio dei testi.  Adottando questo 
principio si ha la possibilità di superare l’ostacolo presentato dalla difficoltà di 
comunicazione. Non è un principio dimostrabile in assoluto ma vi sono buoni 
argomenti a suo sostegno: 
 Le illustrazioni non richiedono un’istruzione specifica per essere comprese; 
spesso i redattori tecnici presumono erroneamente che il proprio sistema di 
riferimento culturale e terminologico sia condiviso da tutti i fruitori; 
 Le illustrazioni sono più veloci da capire, a differenza del testo che invece 
deve essere letto e compreso, ciò risulta particolarmente importante quando 
si devono comunicare messaggi di avvertimento e pericolo; 
 Le illustrazioni sono più resistenti al trascorrere del tempo rispetto al testo 
che è esposto al mutare della terminologia; 
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 Le illustrazioni sono più facili da ricordare, la ricerca cognitiva ha 
dimostrato, infatti, che la memoria per le immagini tende a essere migliore 
di quella per i testi (K. Schriver), soprattutto nella descrizione di una 
sequenza di lavoro; 
 Le illustrazioni non richiedono traduzioni perciò si riduce la possibilità di 
errore o di comprensione dovute a cattive traduzioni, ma soprattutto si 
riducono i costi. 
 
I requisiti fondamentali, quindi, per una buona informazione sono chiarezza e 
semplicità, requisiti che spesso vengono disattesi. Il linguaggio tecnico deve essere 
chiaro, diretto e univoco, come sottolineato anche dalla norma UNI 10893 
"Documentazione tecnica di prodotto - Istruzioni per l'uso - Articolazione e ordine 
espositivo del contenuto".  Leggendo alcuni testi, si riscontrano immediatamente 
alcuni aspetti negativi della comunicazione: termini incoerenti e inusuali, uso errato 
della punteggiatura, sintassi articolata e complessa che genera solo "disturbi di 
comunicazione". Applicando i corretti principi di comunicazione, si ottiene 
un'immediata e intuitiva comprensione del messaggio ed una notevole riduzione 
della quantità di testo e quindi dei costi. 
Gli strumenti grafici moderni rendono possibile utilizzare i dati CAD esistenti per 
produrre i disegni tecnici per la documentazione: questo permette di bypassare tutte 
le attività di reportage fotografico, modifica, ottimizzazioni e completamento delle 
immagini. Uno studio effettuato da IDM ha mostrato che, massimizzando l'uso delle 
illustrazioni a discapito del testo, si ottiene un risparmio che, per un manuale 
"tipico" tradotto in tutte le lingue dell'Unione Europea, supera il 30%. L'aumento di 
costo dovuto alla maggiore necessità di figure, infatti, è ampiamente compensato 
dalle economie risultanti dalla riduzione del testo da tradurre. 
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2.2 Normative di riferimento  
 
Le istruzioni per l’uso rivestono un ruolo fondamentale sia dal punto di vista 
giuridico che della “sicurezza preventiva” e devono poter svolgere anche la 
funzione di “dispositivo di sicurezza” durante le fasi di vita del bene. 
L’interrogativo che spesso le aziende si pongono riguarda quali norme 
effettivamente consultare e applicare. Quelle presenti sono norme volontarie e 
anche per questo motivo il tenore delle risposte che vengono date è: “non si ha 
abbastanza tempo” , “in questo periodo di difficoltà di Mercato ci sono altre 
priorità” , “…tanto il libretto non lo legge nessuno”. L’ultima affermazione 
nasconde un fondo di verità. Molte volte, infatti, anche dopo molti anni di utilizzo, 
si può facilmente rilevare come il manuale d’istruzioni appaia praticamente nuovo e 
non mostri segni tali da fare intendere che qualcuno lo abbia utilizzato 
frequentemente. Questo è dovuto al fatto che molti dei manuali d’istruzioni prodotti 
non sono realmente “usabili” da parte dell’utilizzatore e questo è dovuto anche alla 
non osservanza ed applicazione delle norme nella loro stesura. Le norme 
dovrebbero essere consultate tutte e dovrebbero essere note a chi redige i manuali. 
Vi sono anche altri requisiti da considerare come ad esempio la conoscenza dei 
principi di comunicazione più avanzati, la scrittura d’informazioni chiare, corrette e 
privo di ridondanze, l’adozione di processi strutturati e di strumenti di authoring di 
ultima generazione e soprattutto una spiccata “sensibilità per le informazioni legate 
alla sicurezza”. Inoltre chi scrive le istruzioni per l’uso dovrebbe redigere le 
informazioni sulla base dell’Analisi dei Rischi che è uno strumento indispensabile 
per fornire informazioni tecnicamente corrette e legalmente inconfutabili con la 
certezza che i rischi e i pericoli siano stati completamente esaminati, sviluppati e 
indicati.  
Nel panorama normativo le norme prodotte dalla DIAM (Documentazione 
Informazione Automatica e Multimediale, commissione dell’UNI che si occupa 
della promozione della normativa in materia di documentazione) che meritano 
rilievo e da cui ricavare valide indicazioni sulla stesura del manuale d’uso e 
manutenzione sono: 
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 la UNI 10653:1197 “Documentazione Tecnica. Qualità della 
documentazione tecnica di prodotto” che definisce i criteri essenziali per 
assicurare la qualità dell’informazione che il produttore deve fornire ai 
destinatari, attraverso la documentazione tecnica di prodotto; 
 la UNI 10893: 2000 “Documentazione tecnica di prodotto. Istruzioni per 
l’uso. Articolazione e ordine espositivo del contenuto” che fornisce i criteri 
per l’articolazione e l’ordine espositivo del contenuto delle istruzioni per 
l’uso che accompagnano il prodotto tecnico; 
 la UNI 11083: 2003 “Documentazione tecnica. Linee guida per la 
preparazione dei documenti utili per l’attività di istituzioni e di 
addestramento nell’uso dei beni” che definisce i programmi di 
addestramento destinati ad essere inseriti nella documentazione tecnica 
allegata a un prodotto, specificati dal fabbricante per le operazioni che il 
bene richiede, dall’installazione fino allo smaltimento; 
 la UNI/TS 11192: 2006 “Documentazione tecnica di prodotto destinata 
all’utente – Criteri per la classificazione” che classifica le diverse tipologie 
di documenti che accompagnano i beni nell’arco temporale della loro vita; 
 la UNI ISO 15226: 2007 “Documentazione tecnica di prodotti. Modelli di 
ciclo di vita e assegnazione di documenti” che fornisce un metodo che 
consente di fissare un modello di ciclo di vita adattabile ed indica le linee 
guida per una gestione chiara ed efficace dei documenti tecnici durante il 
ciclo di vita del prodotto; 
 il PROGETTO DI NORMA U30.00.055.0 “Informazione tecnica. Sistema 
di valutazione delle istruzioni per l’uso di beni tecnici” che si propone lo 
scopo di fornire lo strumento per verificare la correttezza e la completezza 
delle istruzioni per l’uso di beni tecnici e per misurarne l’effettiva validità ed 
efficacia. 
Altre norme importanti possono essere: 
 CEI EN 62079:2002 “Preparazione di istruzioni -Struttura, contenuto e 
presentazione”; 
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 ISO 7000:2004 “ Graphical symbols for use on equipment- index and 
synopsis” 
Applicare le norme in maniera adeguata significa realizzare “istruzioni per l’uso” 
che siano un valido documento per la salvaguardia e la sicurezza degli utilizzatori e 
per la tutela del costruttore. 
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2.3 Tipologia di manuali 
 
I manuali tecnici possono essere classificati in base ad alcune caratteristiche. Una 
prima distinzione riguarda il modello tutorial ed il modello reference. Un manuale 
di tipo tutorial è relativamente semplificato, rivolto all’utente finale, di solito al 
principiante: le istruzioni sono illustrate passo per passo, limitando al minimo gli 
approfondimenti e le specifiche tecniche. Un tutorial asseconda il processo di 
apprendimento ed esecuzione dei compiti tipico dell’utente. Viceversa, un manuale 
di tipo reference costituisce una guida di riferimento per lo specialista o l’utente 
esperto che riporta, in maniera esaustiva, le funzioni della macchina, ordinandole 
secondo una gerarchia logica piuttosto che in base al comportamento operativo 
dell’utente.  
E’ molto importante destinare i vari modelli nel giusto contesto di riferimento. 
Infatti se utilizzassimo un modello reference per un libretto di istruzioni destinato 
all’utente, ad esempio di un telefonino, e riportassimo i paragrafi seguendo l’ordine 
in cui i comandi appaiono nei menù dell’apparecchio e non l’ordine logico delle 
operazioni che l’utente vorrebbe effettuare, l’utente dovrebbe leggere 
sequenzialmente tutto il manuale per apprendere quel solo paio di procedure che gli 
interessano. Trova magari ripetute in due parti diverse del manuale due procedure 
con un nome praticamente identico e, essendo le istruzioni de-contestualizzate e 
semplicemente elencate, fa fatica a gestire queste informazioni. Nel caso ad 
esempio di un telefono cellulare l’utente scopre solo alla fine che poteva impostare 
in lingua italiana i menu dei comandi anziché tenerli in inglese (questo perché le 
istruzioni sulla personalizzazione dell’interfaccia, in un modello reference, sono 
spesso riportate in appendice). 
Un’altra classificazione dei manuali può essere dettata dal tipo di utilizzo e di 
destinatari; si possono distinguere:  
 Libretto di uso e manutenzione (per l’utente finale);  
 Manuali di installazione;  
 Manuali di manutenzione o stazione di servizio (per il personale tecnico).  
 
2 La documentazione tecnica di prodotto 
 
32 
 
Ulteriore distinzione non trascurabile è tra documentazione cartacea e digitale. La 
documentazione, infatti, può essere fornita in formato cartaceo oppure in formato 
digitale (di solito un file Pdf e video istruzioni). La “fisicità” del manuale non è un 
elemento neutrale, bensì condiziona tanto la lettura quanto la scrittura. La scrittura 
dovrebbe essere ottimizzata per l’una o l’altra destinazione. Nei due casi cambiano 
sensibilmente la facilità di lettura, il tipo di ricerca degli argomenti, lo stile di 
apprendimento e memorizzazione delle informazioni. Dal punto di vista del 
redattore, tutti questi scenari e queste classificazioni pongono vincoli differenti e 
richiedono competenze diverse, ma resta costante il cuore dell’attività: scrivere 
istruzioni. 
Dal punto di vista linguistico, gli studiosi del settore considerano le “istruzioni” 
come micro testi che si possono classificare innanzitutto in base al loro contenuto. 
Le istruzioni parlano, a seconda dei casi, di:  
 operazioni: le operazioni sono le azioni che l’utente compie sulla macchina; 
si caratterizzano in base alla frequenza (una tantum, periodiche, ricorsive 
eccetera), alla funzione (installazione, avvio/spegnimento, funzionamento, 
impostazione/manutenzione eccetera), alla forza vincolante (obbligatorie, 
facoltative eccetera); 
 eventi: sono i “cambiamenti di stato” o i “comportamenti” della macchina, e 
si distinguono in segnali (messaggi trasmessi all’utente in varie forme e 
modalità) e risultati (eventi provocati dalle operazioni dell’utente, come 
parte integrante del funzionamento della macchina);  
 operazioni ed eventi si combinano in sequenze, che possono essere lineari o 
parallele e rappresentano una procedura completa.  
Le istruzioni possono anche essere classificate in base allo stile linguistico:  
 direttive: informazioni procedurali circa attività che l’utente può (consigli, 
opzioni) o deve (ordini, avvertenze) compiere;  
 elencative: liste di caratteristiche, comandi, opzioni o parti della macchina; 
 descrittive: commenti e altre informazioni non direttamente legate 
all’azionamento della macchina;  
 pubblicitarie, che sottolineano i pregi della macchina e le sue performance. 
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Un altro elemento importante caratterizzante i manuali è il lessico tecnico, cioè 
l’insieme di termini chiave legati alla macchina e al suo funzionamento. Se e con 
che profondità descriverlo è una decisione che dipende dal tipo di destinatario del 
manuale.  
Per fare buon uso di quanto appena detto, occorre rispettare alcune norme (che 
sembrano ovvie, ma nella pratica non sempre sono rispettate e per rendersene conto 
basta sfogliare qualche manuale): 
 Rispettare e rispecchiare le gerarchie: il testo deve essere segmentato in 
modo sensato e coerente; le sequenze di operazioni ed eventi vanno 
accorpate secondo raggruppamenti logici ed espresse in modo opportuno 
(sia linguisticamente che graficamente).  
 Bilanciare il detto e il non detto: decidere, in base alle difficoltà o alla 
lunghezza della procedura da descrivere, quali e quanti elementi di ogni 
sequenza (operazioni ed eventi) vanno esplicitati, quali e quanti possono 
invece essere saltati o lasciati impliciti.  
 Adottare un tono adeguato: la “tonalità” del testo è importante in particolare 
per descrivere gli eventi; le macchine, infatti, forniscono feedback e segnali 
in varie forme (testi visualizzati sullo schermo, spie luminose e colorate, 
messaggi verbali, suoni etc), che sono di fondamentale importanza per 
l’utilizzo di una macchina. Il manuale deve descrivere adeguatamente queste 
informazioni di carattere sensoriale.  
 Non mescolare gli stili: a volte capita di leggere un’istruzione senza capire 
se indica una procedura obbligatoria o opzionale, se si tratta di 
un’avvertenza o di un consiglio, se è un’operazione a sé stante o richiede la 
precedente esecuzione di determinate procedure o l’attivazione di certe 
opzioni, e così via. Questo è un errore che si può evitare se la scrittura delle 
istruzioni rispetta gli opportuni stili linguistici (con le relative forme 
sintattiche, modalità verbali etc).  
Per certi versi sembra ovvio che la scrittura tecnica debba attenersi a una forma 
fredda e stilizzata, invece potrebbero essere legittimi altri approcci, soprattutto per i 
manuali dei prodotti “consumer”, come l’integrazione delle mere istruzioni con testi 
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di carattere motivazionale o altre informazioni “a valore aggiunto” o la cura 
dell’estetica per una complessiva gradevolezza di lettura del manuale stesso 
(linguaggio, illustrazioni, impaginazione, tipo di stampa e legatura, eccetera).  
Tipicamente le sezioni presenti all’interno dei manuali di uso e manutenzione sono:  
 Descrizione del prodotto;  
 Avvertenze e note di attenzione; 
 Operazioni/istruzioni di utilizzo e manutenzione;  
 Troubleshooting (analisi dei possibili guasti);  
 Modalità di riparazione guasti e sostituzione pezzi di ricambio.  
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2.4 Il valore dei Manuali di Uso e Manutenzione per un’azienda che 
produce beni strumentali. 
 
Accademicamente il manuale è definito come un unico contenitore d’informazioni 
quali: istruzioni, documenti che certificano la responsabilità del prodotto, 
descrizione del prodotto e delle sue caratteristiche tecniche e prestazionali, sezioni 
utili al marketing e alle relazioni con i Clienti. Riuscire a creare manuali contenenti 
delle istruzioni chiare comporta dei benefici sia per l’azienda sia per l’utilizzatore. 
Se il manuale ha queste caratteristiche, l’assistenza Clienti riceverà molte meno 
chiamate riguardanti la risoluzione dei problemi e di conseguenza, l’azienda dovrà 
spendere meno risorse per rispondere alle domande sui guasti spesso risolvibili 
semplicemente seguendo delle buone procedure o rispettando il piano di 
manutenzione del prodotto. Un buon manuale istruzioni, quindi, costituisce valore 
aggiunto sia per il prodotto sia per l’azienda. 
Le leggi sulla responsabilità dei prodotti sono argomento di analisi imprescindibile 
per coloro che si occupano di redazione manualistica e per i costruttori di prodotti e 
beni strumentali. Il Technical Writer non deve soltanto prestare attenzione alle 
istruzioni da inserire sul manuale, ma deve soprattutto analizzare quanto concerne la 
sicurezza dell’individuo nell’utilizzo del prodotto stesso e considerare quanto 
indicato dalle normative in vigore su quello specifico argomento. In genere i 
manuali devono analizzare i rischi a cui un utilizzatore è sottoposto; tra i più 
frequenti quelli relativi all’elettricità, ad oggetti taglienti, parti in movimento, fumi 
dannosi all’uomo, reazioni chimiche pericolose tra sostanze presenti all’interno 
dello stesso prodotto, materiali esplosivi o infiammabili e altro. Un manuale 
corredato di tutte le avvertenze sul corretto uso del prodotto è la chiave di successo 
per avere un documento soddisfacente sul piano delle responsabilità. Se il manuale 
è ben strutturato e scritto, il produttore può tutelarsi da eventuali addebiti per rotture 
di dispositivi, danni al prodotto in quanto sono state fornite le necessarie 
avvertenze. Ecco perché il manuale è considerato uno degli elementi attraverso il 
quale l’azienda dimostra la sua conformità e la sua attenzione alle norme sulla 
sicurezza.  
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Non bisogna dimenticare poi che se il manuale è chiaro, attraente e soprattutto user-
friendly è un messaggio positivo che viene trasmesso al Cliente. Nella progettazione 
e redazione dei manuali occorre prendere in considerazione i bisogni degli 
utilizzatori e scrivere soltanto l’informazione di cui ha bisogno senza eccedere con 
tutta la conoscenza che si ha su un argomento rischiando di rendere difficoltosa la 
rintracciabilità dell’informazione di cui si necessita. Un buon manuale concorre a 
creare la prima impressione e per questo è importante anche sul piano del marketing 
e della comunicazione; esso influenza come gli utilizzatori vedono il prodotto e di 
conseguenza l’azienda. È importante che l’utilizzatore durante la lettura del 
manuale si consideri in grado di eseguire le operazioni descritte. Un manuale è, a 
tutti gli effetti, un prodotto e la sua percezione si riflette sull’azienda come qualsiasi 
altro prodotto. Un buon manuale aumenta la Customer Satisfaction, favorisce il 
riacquisto, riduce i servizi di assistenza tecnica e le chiamate in linea per la 
risoluzione dei guasti. Il manuale può essere usato anche come strumento interno 
per formare, ad esempio, i venditori sul prodotto che devono presentare ai Clienti o 
il marketing per pubblicizzarlo.  
Se è vero che un prodotto non è venduto solo perché corredato di un buon manuale 
di certo averne uno di buon livello gioverà all’intera azienda soprattutto quando ci 
si muove in un Mercato globale. Una buona documentazione è un requisito 
fondamentale per la conformità all’European Common Market e per l’International 
Standard of Organization (ISO). Quest’ultima, infatti, considera la documentazione 
di vitale importanza all’interno di un’azienda e qualora un prodotto non sia 
corredato di una buona documentazione, rischia di avere una vita sul mercato 
davvero breve.  
Con l’avvento di internet, il mondo delle informazioni è stato quasi interamente 
traghettato sul web e di conseguenza nasce spontanea la domanda se sia il caso di 
redigerli in formato digitale e quindi di eliminare la copia cartacea. Sfruttare le 
moderne tecnologie in auge per erogare i propri prodotti e/o servizi trasmette 
un’immagine positiva dell’azienda al Mercato, in linea con i tempi, moderna e 
attenta a soddisfare l’esigenza dei Clienti più giovani. A riguardo è doveroso fare 
una precisazione: molti prodotti non sono direttamente legati ai pc o a schermi e in 
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questo caso la documentazione online presenta una serie di problemi e limitazioni. 
Molte persone nel mondo, infatti, non hanno ancora l’accesso ai computer e 
parimenti al web quindi non si può pensare di abolire completamente la versione 
cartacea.  
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2.5 La figura del redattore tecnico 
 
Il redattore tecnico o Technical Writer (TW) è una vera e propria professione che 
spesso viene svolta da persone con qualifiche diverse nonostante ci siano technical 
writer specialisti e/o agenzie che offrono servizi di TW alle aziende. Di fatto, nella 
realtà industriale spesso sono tecnici (ingegneri) a scrivere i manuali o comunque 
membri del gruppo di lavoro che hanno progettato il prodotto. Ciò da un lato 
rassicura circa la competenza tecnica sui contenuti, dall’altra può far nascere dei 
dubbi circa la qualità finale dei manuali. Chi progetta una macchina non è la 
persona più adatta a spiegarne il funzionamento a un principiante, in quanto gli 
riesce difficile raggiungere quel distacco che è essenziale, da un punto di vista 
psicologico, per tracciare una visione d'insieme dell'argomento e per immedesimarsi 
nel principiante, comprenderne e anticiparne le domande, i dubbi, le difficoltà, il 
percorso di apprendimento. Inoltre, uno specialista dà troppe cose per scontate, 
senza rendersene conto.  
Un ottimo manuale, idealmente, nasce dall’interazione tra un tecnico e uno 
specialista della scrittura, ovvero tra il progettista e il Technical Writer, interazione 
che prevede passaggio di documentazione di progetto e specifiche tecniche, 
riunioni, interviste, prove e revisioni reciproche. Di più, come sostiene un po’ 
provocatoriamente Donald Norman, guru della Human- Computer Interaction, il 
technical writer dovrebbe essere coinvolto precocemente, già nella fase di 
progettazione del prodotto. Paradossalmente, bisognerebbe prima di tutto scrivere il 
manuale (il manuale perfetto), e poi sviluppare la macchina ispirandosi al manuale. 
I Tecnical Writers di solito sono chiamati a svolgere tre ruoli, anche se non ufficiali, 
ma molto importanti per un’azienda:  
1. Gestore dell’informazione. Tutte le informazioni spesso passano per l’ente 
responsabile della manualistica e in quest’ultimo, in molte realtà aziendali, viene 
archiviata la letteratura relativa al campo di azione, i manuali di uso e 
manutenzione, la lista dei ricambi, i manuali del training, specifiche tecniche, 
disegni, video e foto etc. Tutte queste informazioni spesso raggiungono tale 
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dipartimento in un unico flusso ed è quindi indispensabile una gestione ottimale 
delle informazioni.  
2. Traduttori. A volte i technical writer svolgono il ruolo di traduttori, anche se nei 
casi di prodotti complessi o necessità di traduzioni in più lingue si preferisce 
affidare la traduzione ad aziende specializzate in traduzioni tecniche. 
3.“Identificatore” di possibili guasti. Questo è un ruolo fondamentale in quanto, pur 
essendo un’attività non ufficialmente riconosciuta, è una delle più importanti per lo 
sviluppo dei nuovi prodotti. Dall’analisi dei possibili guasti, infatti, è possibile 
progettare i prodotti futuri in maniera che questi vengano risolti preventivamente o 
addirittura evitati. Il Technical Writer è abituato a ragionare per interrogativi e 
dunque ha un ruolo chiave e guarda il prodotto con una prospettiva diversa rispetto 
ai tecnici della ricerca e sviluppo. Il Technical Writer dunque è in grado di aiutare 
gli ingegneri, i programmatori, e coloro che si occupano di ricerca e sviluppo 
nell’individuare le esigenze degli utilizzatori prima che essi vengano a contatto con 
il prodotto.  
Una delle problematiche principali incontrate dai redattori, però, è la difficoltà di 
accesso alle informazioni e pochi contatti con coloro che le detengono. E’ una 
situazione molto diffusa in azienda e influisce negativamente sul lavoro di 
creazione dei manuali. La buona riuscita del lavoro dei Technical Writers, infatti, 
dipende dalle relazioni che questi riescono a instaurare con il personale 
dell’ingegneria, del marketing, della produzione, dell’assistenza tecnica e della 
manutenzione. Le competenze di questi profili professionali sono molto importanti 
anche perché il più delle volte il Technical Writer non è un esperto della materia di 
cui sta scrivendo un documento. Un buon Technical Writer è uno che apprende 
velocemente e da autodidatta; è inoltre un esperto ma informale intervistatore 
capace di cogliere le informazioni di cui ha bisogno. Le competenze indispensabili 
che deve possedere sono:  
 La propensione a porre domande;  
 L’interesse a imparare anche i dettagli di un intero progetto (anche se tali 
informazioni non compariranno mai nel manuale definitivo);  
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 L’abilità nell’imparare le cose in modo indipendente;  
 La flessibilità e adattabilità;  
 La capacità di ascolto;  
 La capacità di scrivere in modo corretto;  
 L’essere conscio del fatto che la perfezione non è possibile e spesso non è 
richiesta.  
Non da meno è la capacità di sopravvivere al caos. Da numerose analisi condotte 
sul tema e sulla professione dei Technical Writer, emerge, infatti, che non si tratta 
di un lavoro semplice né segnato da obiettivi chiari, le cui attività spesso si 
traducono in acrobazie dati i tempi stringenti dettati e dove le principali risorse 
scarse con cui fare i conti sono il tempo e le informazioni. 
Le risorse principali, infatti, di cui hanno bisogno i redattori tecnici, sono: 
 Tempo; 
 Accesso alle informazioni. 
Scrivere manuali significa scrivere rispettando delle tempistiche prestabilite, che 
qualora siano troppo stringenti possono causare la presenza di errori che non 
dipendono dalle scarse capacità di chi li ha scritti ma dalla pressione temporale a cui 
sono sottoposti e dalla mancanza di tempo necessario per procurarsi le informazioni 
di cui si necessita. L’esperienza in questa attività genera diversi vantaggi: una volta, 
infatti, che si determina il miglior modo di operare, di raccogliere le informazioni e 
si è seguito il processo di produzione di un manuale almeno una volta dall’inizio 
alla fine, la produzione successiva di manuale sarà sicuramente più fluida e veloce. 
Una distinzione deve essere fatta tra il tempo e la mole d’informazioni necessarie 
alla redazione di un manuale riguardante un prodotto completamente nuovo e il 
tempo e le risorse necessarie all’aggiornamento o alla modifica di un manuale già 
esistente in seguito ad una modifica parziale del prodotto. Quando si crea un nuovo 
prodotto, infatti, il lead time totale di produzione è maggiore perché le informazioni 
spesso sono disponibili solo alla fine del progetto o peggio ancora alla fine della 
costruzione del prodotto. Sarebbe auspicabile parallelizzare l’attività di 
progettazione con l’attività di creazione del manuale. Nella realtà invece ciò non 
avviene mai e spesso occorre sostenere un enorme carico di lavoro per riuscire a far 
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coincidere la data di consegna del manuale con la data in cui il prodotto è pronto per 
essere spedito al Cliente o schedulato per essere inserito in magazzino.  
Affinché venga rispettata questa come dead line per la creazione di manuali è 
consigliabile definire un work-flow delle attività ed allocare del tempo ad ognuno di 
esse: 
1. Fase 1: Pianificazione iniziale del lavoro, che include le seguenti attività: 
 definizione dello scopo del manuale e della sua funzione  
 analisi degli utilizzatori, che permette di scegliere il formato più 
consono ed un livello di linguaggio e di complessità degli argomenti 
trattati appropriati. 
 sviluppo di outlines e bozze; la definizione degli argomenti 
attraverso un indice, se abbastanza dettagliata, contribuisce ad 
evitare ridondanze e sovrapposizioni e ad aver chiaro il lavoro che si 
andrà a svolgere. 
 definire i compiti per ciascun writer; in relazione al carico di lavoro 
ed ai tempi occorre decidere quante risorse allocare, se un solo writer 
o un team di technical writers, e vengono assegnate le responsabilità 
per la fase di editing 
 raccogliere informazioni; le fonti di informazione in questa fase 
potrebbero essere i tecnici progettisti, gli ingegneri di sviluppo 
prodotti, il personale marketing, le vendite, ricerca e sviluppo, 
assicurazione di qualità, area servizi e produzione. Altre fonti 
d’informazioni si individuano in prodotti obsoleti o che sono già 
presenti sul Mercato, vecchi manuali , fotografie etc..  
 creare delle checklists e delle linee guida; ad esempio creare una lista 
delle caratteristiche principali del prodotto, avvertenze sui rischi e 
sulle norme di sicurezza da osservare durante l’utilizzo delle 
apparecchiature e dettagli tecnici mostrati attraverso disegni tecnici 
del prodotto. Questo tipo di informazioni può contenere anche degli 
standard di utilizzo in sicurezza definiti dalla azienda stessa e per i 
quali garantisce un buon funzionamento del prodotto. Sono frequenti 
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inoltre dei glossari per termini tecnici presenti nelle descrizioni delle 
parti e nelle procedure e, il tipo di foto o di disegno tecnico che 
dovrebbero essere utilizzati. 
2. Fase 2: Preparazione del manuale  
 Scrittura e definizione della forma  
 Creazione di immagini  
 Revisione  
 Editing  
 Revising  
 Check bozza 
 Traduzione 
 Stampa.  
Il problema principale da affrontare, come già detto in precedenza, è la mancanza 
d’informazioni sul prodotto. Gli ingegneri di solito sono impegnati nella 
progettazione di un nuovo prodotto. I tecnici non possono mettere in funzione il 
prodotto perché stanno lavorando a un altro progetto. Quindi chi scrive manuali 
potrebbe non ricevere informazioni né dagli ingegneri, né dai tecnici, né dal 
personale addetto alla sicurezza e potrebbe avere persino difficoltà ad accedere al 
prototipo del prodotto. Essendo il manuale parte integrante del prodotto e possibile 
fonte di valore aggiunto per il Cliente, è necessario stabilire delle procedure che 
aiutino a ottenere informazioni senza le quali è praticamente impossibile pianificare 
le attività per la creazione del manuale. 
Anche se apparentemente l’attività di redazione dei manuali può sembrare ripetitiva 
e statica in realtà non lo è affatto in quanto i prodotti cambiano continuamente per 
seguire i bisogni e le richieste del Mercato e con la stessa frequenza si evolvono 
anche i manuali. Per tentare di ridurre il caos che ne consegue delle azioni da 
intraprendere potrebbero essere le seguenti: 
1. Il Technical Writer deve essere coinvolto nel team di sviluppo del prodotto fin 
dalle prime attività in modo da poter iniziare da subito con la stesura del manuale. 
Deve essere coinvolto attivamente anche agli incontri sui rischi e sulla sicurezza del 
prodotto in quanto il suo punto di vista è molto più allineato con quello del Cliente 
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di quanto non lo sia quello di un ingegnere progettista. Il manuale e il prodotto 
quindi dovrebbero essere prodotti in sincronia.  
2. È importante che il Technical Writer instauri delle relazioni solide con coloro i 
quali rappresentano una fonte di informazioni per il manuale; se ciò accade, ogni 
qual volta vengono fatte delle modifiche sul prodotto queste vengono comunicate 
spontaneamente al Technical Writer.  
3. Sviluppare il manuale in ottica modulare, cioè concepirlo come una serie di 
segmenti vicini e indipendenti. Ogni segmento, per facilitare la lettura da parte 
dell’utilizzatore, dovrebbe essere intorno alle 2 pagine. Dividere il lavoro in moduli 
permette anche di poter andare avanti con il lavoro pur non disponendo di tutte le 
informazioni sul prodotto. Un altro vantaggio della scrittura modulare è quello di 
poter revisionare il manuale, in seguito ad una nuova versione di prodotto, solo 
nella parte modificata, lasciando intatti i moduli restanti e inoltre utilizzare i moduli 
generali per la maggior parte dei manuali.  
Tra le azioni più efficienti per ottenere informazioni, quelle utilizzate dalla maggior 
parte delle aziende, che dimostrano la loro validità, troviamo:  
 Stimolare incontri sul prodotto. Questi rappresentano una delle più ricche 
fonti d’informazioni per chi scrive manuali, soprattutto quando la 
partecipazione avviene dall’inizio alla fine della progettazione/costruzione 
del prodotto.  
 Istituire un comitato per la sicurezza sul prodotto, che rappresenti un’ottima 
fonte d’informazioni sulle caratteristiche chiavi per la sicurezza del 
prodotto. Se si istituisce un comitato di analisi dei rischi, il Technical Writer 
avrà una comprensione maggiore di tutto ciò che concerne la sicurezza.  
 Mettere in contatto il Technical Writer con i tecnici della produzione, ricerca 
e sviluppo e del collaudo. Si stima che guardare almeno una volta il prodotto 
in funzione equivalga a recepire informazioni pari a 20 telefonate del 
Technical Writer ai tecnici di riferimento.  
 Creare un database ordinato sui contenuti dei manuali. Questo consente al 
Technical Writer di riutilizzare materiale e moduli preparati per gli altri 
2 La documentazione tecnica di prodotto 
 
44 
 
manuali, specialmente se il manuale descrive una nuova versione di 
prodotto, con poche variazioni funzionali o di progetto rispetto al modello 
precedente.  
 Analizzare lo storico dei manuali collegati ai prodotti venduti. Da tale 
analisi è possibile verificare se in qualche caso un manuale scritto male ha 
provocato dei problemi all’operatore o peggio degli incidenti. Questo storico 
dovrebbe essere conservato con i dati del prodotto in modo attento dal team 
per la sicurezza sul prodotto.  
 Dare linee guida sullo stile e sul formato che assicura manuali coerenti e fa 
risparmiare tempo.  
 Creare una checklist per il Technical Writer. Questo tipo d’informazioni 
devono essere date dall’ingegneria, dal marketing, dalle vendite, dal 
comitato di sicurezza. La checklist dovrebbe includere:  
o Caratteristiche e dimensioni del prodotto  
o Breve descrizione del prodotto, del suo utilizzo e delle sue 
funzionalità  
o Specifiche sui rischi e sulla sicurezza (note, avvertenze etc)  
o Caratteristiche sul design e caratteristiche tecniche.  
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2.6 Il processo di scrittura  
 
Il Technical Writer, la cui principale attività è di produrre manuali, ha un ruolo di 
responsabilità per l’azienda perché produce un manuale che oltre a servire per 
l’utilizzo del prodotto stesso, è la prima connessione tra la società e il Cliente finale. 
Ad oggi però raramente il Technical Writer ha la piena autorità per compiere bene 
questa attività. Infatti le decisioni più importanti che riguardano la produzione di un 
manuale, cioè i contenuti e il tempo di consegna, sono decisi da persone 
appartenenti ad altre aree dell’azienda (ad esempio il marketing decide i tempi di 
consegna e l’ingegneria comunica le informazioni solo alla fine, a causa dei 
numerosi cambiamenti che coinvolgono il prodotto fino alla consegna o alla data 
ultima per la creazione del prototipo). Confrontiamo ora il processo di scrittura così 
come dovrebbe essere seguendo le regole per così dire accademiche e quelle invece 
che sono adottate nella realtà per scrivere manuali.  
Il processo di scrittura accademico  
1. Prendere tutte le decisioni per quanto riguarda il design del documento:  
a. Indice (tassonomia)  
b. Contenuti 
c. Formato 
2. Raccogliere le informazioni  
a. sul prodotto  
b. sul tipo di utilizzatori.  
3. Predisporre una bozza e una lista di immagini;  
4. Scrivere interamente la bozza e preparare le immagini;  
5. Redazione del manuale e richiesta di approvazione dagli enti responsabili 
dei contenuti; 
6. Invio in traduzione del manuale nelle lingue necessarie;  
7. Stampa del manuale;  
8. Distribuzione del manuale con il prodotto.  
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In realtà il processo di scrittura di un manuale è sempre più simile al seguente.  
Il processo di scrittura “reale”.  
1. Ricezione dell’incarico e definizione di una deadline che inizialmente 
appare ragionevole.  
2. Si prendono alcune decisioni basilari.  
3. La deadline si sposta di due settimane.  
4. Si cerca di captare informazioni utili dagli ingegneri (sviluppatori del 
prodotto). Si ricevono dei fogli di specifica con illeggibili cambiamenti 
scritti a mano o file con dati mancanti. 
5. Si cerca di accedere fisicamente al prodotto. Si riceve una versione non 
aggiornata con dei pezzi mancanti o un veicolo da riconsegnare entro pochi 
giorni.  
6. La deadline si sposta di altre due settimane ma non sempre si è così 
fortunati.  
7. Si inizia a scrivere. Si riceve il prototipo e si festeggia.  
8. Si viene a conoscenza che sono stati effettuati dei cambiamenti radicali sul 
prodotto. Si modifica la bozza o si riscrive da capo.  
9. Si invia la bozza per la verifica dei contenuti e si spera che venga effettuata. 
10. Si effettuano le correzioni richieste e si invia per la traduzione…   
 
Scrivere un manuale seguendo le regole accademiche implica due cose:  
 completo controllo  
 linearità del processo.  
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2.7 Standard XML  
 
Una delle tecnologie più importanti attualmente sul web è l’XML. La sua rapida 
diffusione ne dimostra le grandi potenzialità e la flessibilità che ne permette il suo 
utilizzo all’interno delle più svariate piattaforme sia sul web che fuori dal web. La 
redazione dei testi all’interno del sistema redazionale Piaggio avviene utilizzando lo 
standard XML. L’obiettivo dell’adozione di questo standard risiede nel tentativo di 
potenziare lo scambio informativo tra software eterogenei e permettere un’agevole 
ed efficiente pubblicazione di dati complessi.  
XML (acronimo di eXtensible Markup Language) è un meta-linguaggio per definire 
la struttura di documenti e dati. Concretamente, un documento XML è un file di 
testo che contiene una serie di tag, attributi e testo secondo regole sintattiche ben 
definite. Un documento XML è intrinsecamente caratterizzato da una struttura 
gerarchica. Esso è composto da componenti denominati elementi, ciascuno dei quali 
rappresenta un componente logico del documento e può contenere altri 
sottoelementi o del testo. Ad essi possono essere associate altre informazioni che ne 
descrivono le proprietà. Queste informazioni sono chiamate attributi. 
L'organizzazione degli elementi segue un ordine gerarchico che ne prevede uno che 
funge da radice, chiamato root element, e tutti gli altri che ne descrivono le foglie. 
Si può rappresentare graficamente la struttura di un documento XML tramite un 
albero come quello rappresentato in figura 8, generalmente noto come document 
tree. 
 
 
Figura 8 Struttura di un documento XML 
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In particolare abbiamo un root element denominato articolo che contiene una lista di 
elementi che rappresentano i vari paragrafi dell'articolo. Ciascun paragrafo a sua 
volta contiene del testo, degli esempi di codice e delle immagini. La maggior parte 
degli elementi di questo document tree possiede degli attributi: titolo, tipo, file. La 
struttura logica di un documento XML dipende dalle scelte progettuali. E’ poi 
compito dei CSS decidere come organizzare graficamente gli elementi all'interno di 
una pagina Web, basandosi sui contenuti all’interno del documento XML. La 
definizione di grammatiche per documenti XML è rappresentata dal DTD 
(Document Type Definition). Un DTD è un documento che descrive i tag 
utilizzabili in un documento XML, la loro reciproca relazione nei confronti della 
struttura del documento e altre informazioni sugli attributi di ciascun tag. La 
struttura logica di un documento XML viene tradotta in una corrispondente struttura 
fisica composta di elementi sintattici chiamati tag. Questa struttura fisica viene 
implementata tramite un file di testo creato con un qualsiasi editor. La 
rappresentazione fisica di un documento XML può essere come quello  
rappresentato in figura 
 
 
Figura 9 Esempio di documento XML 
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La prima riga del documento lo identifica come un documento XML e ne specifica 
la versione (in questo caso la 1.0). Il corpo vero e proprio del documento segue 
questa prima riga, rappresentando gli elementi tramite tag, cioè sequenze di caratteri 
delimitate dai segni '<' e '>' proprio come avviene per l'HTML. 
A differenza dell'HTML in cui i tag sono predefiniti, XML lascia la libertà di 
definire i tag secondo le proprie esigenze. Proprio questa caratteristica rende tale 
linguaggio il più idoneo per lo scambio di dati tra un client ed un server, in quanto 
consente di incapsulare tutte le informazioni tra tag, visualizzabili in locale in 
maniera personalizzata a seconda delle esigenze del client. 
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2.8 Content Management System  
 
Per il miglioramento del processo e della documentazione tecnica vera e propria ci 
si rivolge a un sistema di gestione documentale (CMS).  
Nonostante il sistema redazionale attuale dell’azienda Piaggio presenti alcune 
funzionalità che supportano il lavoro dei redattori, come la modularità, è necessario 
guardare a nuovi strumenti, più performanti e userfriendly che semplifichino e 
facilitino la redazione dei documenti. Tali strumenti, cioè software di gestione 
documentale, però, si basano sulla conoscenza dei processi e dei metodi da 
applicare. Implementare degli strumenti in una realtà già esistente e consolidata 
senza questo tipo di conoscenza rischia di essere un investimento non remunerativo 
e privo di continuità. È necessario, infatti, che la scelta dello strumento si basi 
sempre su considerazioni legate alle modalità di redazione, aggiornamento, 
traduzione, pubblicazione e distribuzione adottate dal Cliente, in questo caso 
l’azienda.  
In particolare sono oggetto di studio e sempre più di frequente applicazione in 
ambito aziendale i sistemi cosiddetti Content Management System, letteralmente 
“sistemi di gestione dei contenuti”. Un CMS è uno strumento software installato su 
un server web studiato per facilitare la gestione dei contenuti di siti web, 
svincolando l'amministratore da conoscenze tecniche di programmazione web.  
Esistono CMS specializzati, cioè appositamente progettati per un tipo preciso di 
contenuti (un'enciclopedia on-line, un blog, un forum, ecc.) e CMS generici, che 
tendono ad essere più flessibili per consentire la pubblicazione di diversi tipi di 
contenuti. Tecnicamente un CMS è un'applicazione lato server che si appoggia su 
un database preesistente per lo stoccaggio dei contenuti e suddivisa in due parti: la 
sezione di amministrazione (back end), che serve a organizzare e supervisionare la 
produzione dei contenuti, e la sezione applicativa (front end), che l'utente web usa 
per fruire dei contenuti e delle applicazioni del sito. L'amministratore del CMS 
gestisce dal proprio terminale, tramite un pannello di interfaccia e controllo, i 
contenuti da inserire o modificare e invia i dati al database del server tramite 
protocollo FTP.  
2 La documentazione tecnica di prodotto 
 
51 
 
I CMS possono essere realizzati tramite programmazione in vari linguaggi web tra 
cui più comunemente in ASP, PHP, .NET; il tipo di linguaggio adoperato è 
indifferente a livello di funzionalità. Alcuni linguaggi rendono il CMS 
multipiattaforma, mentre altri lo rendono usufruibile solo su piattaforme 
proprietarie.  
Di seguito viene riportata una ricerca
1
 sui CMS della Tekom
2
 che illustra per la 
prima volta le esigenze delle aziende, delinea possibili scenari per la scelta e 
l’implementazione di questi sistemi e mette a confronto i più diffusi tool. 
Secondo tale studio un numero sempre maggiore di aziende decide di adottare 
sistemi di Content Management per poter controllare efficientemente la grande 
massa di informazioni necessarie per lo sviluppo aziendale e la gestione, ad 
esempio, di:  
 informazioni tecniche;  
 documentazione di sviluppo;  
 descrizione di prodotti;  
 documentazione di processo;  
 istruzioni di lavoro;  
 documenti di vendita;  
 cataloghi dei prodotti;  
 documentazione di sicurezza e manutenzione;  
 istruzioni di uso e funzionamento;  
 
Attraverso i CMS, infatti, le aziende gestiscono le conoscenze specifiche del 
prodotto, gli aspetti critici del know-how aziendale e la molteplicità linguistica. I 
principali benefici a livello produttivo sono:  
 la coerenza durante la fase di redazione di prodotti informativi;  
 il riutilizzo dei contenuti;  
 l’eliminazione di ridondanze durante la traduzione;  
 la disponibilità di interfacce per sistemi ERP, PPS e simili;  
                                                          
1
 Il Content Management – una sfida strategica di Daniela Straub e Michael Fritz. TEKOM, 
9/11/2009. 
2
 Associazione italiana per la comunicazione tecnica. 
2 La documentazione tecnica di prodotto 
 
52 
 
 l’automatizzazione del processo di pubblicazione;  
 la pubblicazione intermediale.  
Per una migliore comprensione dei requisiti richiesti ai CMS la Tekom ha consultato 
i reparti di documentazione di 717 aziende che hanno in passato esaminato questi 
tool. I risultati evidenziano che l’impiego dei sistemi di Content Management si sta 
da poco diffondendo. Complessivamente su 717 partecipanti, più del 50% non ha 
ancora preso una decisione sull’adozione dei Content Management, poiché in fase 
di valutazione; più di un terzo ha già deciso esplicitamente di utilizzare il Content 
Management, ma solo il 20% lo ha già implementato; infine, solo il 7% ha espresso 
un chiaro parere contrario all’utilizzo del Content Management. L’obiettivo della 
ricerca sui CMS è quello di orientare le aziende che sono ancora indecise ad 
investire nel Content Management ed aiutarle a scegliere il sistema adatto alle loro 
esigenze.  
La ricerca ha mostrato, inoltre, che le aziende favorevoli all’implementazione del 
Content Management hanno preso tale decisione in considerazione delle seguenti 
esigenze:  
 riutilizzo dei contenuti per la realizzazione di diversi prodotti informativi e/o 
per diversi target d’utenza;  
 realizzazione di varianti di documentazione specifica per Clienti o per 
prodotti (individualizzazione);  
 localizzazione, realizzazione di varianti nazionali;  
 realizzazione di diverse varianti di layout;  
 utilizzazione di dati e banche dati (p. es. elenco pezzi, dati prodotti);  
 realizzazione di cataloghi (gestione dei dati prodotti);  
 gestione delle relazioni tra contenuti semanticamente connessi;  
 single source publishing;  
 richiesta di XML come formato originale dei dati e utilizzo di contenuti 
universali (medium neutral);  
 gestione di diverse lingue straniere;  
 gestione terminologica attiva;  
 utilizzo di sistemi di memorie di traduzione.  
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Nella scelta di un produttore di sistema sono determinanti sia criteri economici 
“rigidi” sia quelli “flessibili”. La ricerca ha dimostrato che la maggior parte degli 
intervistati ritiene l’esperienza progettuale del produttore di tali sistemi un criterio 
di primaria importanza, ma anche la strategia del prodotto e il suo futuro sviluppo 
sono parametri rilevanti. Oltre a valutazioni di natura economica, sono considerati 
importanti anche l’assistenza individuale e un servizio rapido ed efficiente. 
Particolare attenzione è data ai costi d’implementazione, comprese le spese di 
adattamento, tenendo presente che sono giudicate egualmente essenziali anche le 
funzionalità standard in dotazione e la politica del prezzo associata al modello di 
licenza.  
Nella scelta del tool inoltre le aziende considerano prioritarie le seguenti 
caratteristiche:  
o facilità d’uso e intuibilità del tool;  
o modularità del prodotto o strategia modulare;  
o prodotto e relativo adattamento da parte dello stesso fornitore;  
o tecnologia web comune;  
o interfacce aperte e completezza o apertura del prodotto;  
o formati e interfacce standard;  
 
Il sistema di Content Management scelto deve essere fatto su misura per l’azienda. 
Per ottenere i migliori benefici e raggiungere il massimo dell’efficienza, il sistema 
deve corrispondere esaurientemente alle esigenze, soddisfacendole in tempi brevi. 
Inoltre, per minimizzare i costi, molte delle funzioni necessarie al programma 
devono essere presenti come dotazione standard o devono poter essere aggiunte in 
seguito senza troppi problemi.  
Vediamo ora quali vantaggi possono apportare i sistemi di gestione dei contenuti 
nell’attività di redazione tecnica e quali sono i motivi che spingono le aziende ad 
adottarli.  
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Le seguenti informazioni sono state raccolte presso una società di servizi italiana, 
WRITEC
3
, che si occupa principalmente di progettazione di guide in linea e manuali 
tecnici per l'industria del software, dell'elettronica e della meccanica.  
Secondo WRITEC, infatti, i vantaggi dovuti all’inserimento di uno strumento di 
supporto per la gestione dei contenuti
4
 sono i seguenti:  
1. Riutilizzo del contenuto  
Una porzione di informazione (uno o più paragrafi, incluso testi, immagini, tabelle) 
viene scritta, rivista, approvata e tradotta una sola volta, ma usata da più manuali, o 
più volte nello stesso manuale.  
2. Gestione delle varianti di prodotto  
Una porzione di informazione (uno o più paragrafi, incluso testi, immagini, tabelle) 
può essere pubblicata solo se una espressione condizionale è vera. In questo modo 
un solo manuale può contenere tutte le informazioni di un tipo di macchina o 
dispositivo o software e a scelta mostrare solo le informazioni valide per una 
variante di prodotto.  
3. Pubblicazione multicanale  
Ad un unico manuale possono essere applicati fogli di stile diversi per ottenere 
pubblicazioni diverse (es.: una guida rapida in formato Word, un help in HTML) 
includendo solo i testi opportuni. Il manuale diventa quindi un repository di tutte le 
informazioni di un prodotto.  
4. Eliminazione dell’attività di impaginazione  
La progettazione professionale degli stili di testo e del layout delle pagine in un 
modello da applicare ad ogni tipologia di pagina del manuale rende l’impaginazione 
automatica e non più un’attività manuale da ripetere ad ogni modifica e per ogni 
lingua.  
5. Recupero delle traduzioni  
Sistemi di supporto alle traduzioni evidenziano tutti i cambiamenti del manuale 
rispetto alla versione precedente e li segnalano al traduttore, presentando anche i 
testi non cambiati già tradotti. Il traduttore lavora esclusivamente sui testi mentre 
impaginazione, stili e immagini sono salvaguardati. In questo modo il Cliente paga 
                                                          
3
 http://www.writec.com/ WRITEC, Communication, engineering and technical writing. 
4
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solo il testo da tradurre, non deve evidenziare manualmente i cambiamenti e non 
deve reimpaginare i contenuti. Il traduttore lavora in un ambiente protetto, dove può 
riferirsi a glossari e riesce a garantire un’ampia omogeneità e coerenza del testo.  
6. Redazione collaborativa  
Le singole porzioni di testo possono essere segnalate per la revisione, accettazione e 
traduzione, anticipando così alcune fasi del processo di sviluppo. 
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3 Processo di creazione della documentazione tecnica Piaggio  
 
Introduzione 
 
In questo capitolo viene descritta la documentazione tecnica che Piaggio fornisce ai 
suoi Clienti e che funge da supporto per l’utilizzo e la manutenzione dei veicoli che 
essa produce e descritte le risorse, i tempi, le informazioni, gli enti coinvolti nel 
processo di redazione di LUM e MSS. L’obiettivo è analizzare il processo in ottica 
Lean, con l’obiettivo di individuare tutte le attività a non valore che assorbono 
tempo e risorse senza contribuire a incrementare il valore dell’output o la 
soddisfazione del Cliente, ed eliminarli contribuendo così a razionalizzare e snellire 
il processo, semplificando il lavoro dei redattori e riducendo così la possibilità di 
errori. 
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Inquadramento metodologico  
  
Il miglioramento in azienda si può ottenere attraverso due modalità: 
 discontinuo (Kakushin): determina un salto significativo della prestazione di 
un processo aziendale e si ottiene per innovazione tecnologica, sostituzione 
di impianti e/o attrezzature, utilizzo una tantum di risorse esterne. Richiede: 
investimenti finanziari, know how avanzato, coinvolgimento di pochi. 
 continuo (Kaizen): determina un salto graduale e conseguito nel tempo della 
prestazione di un processo aziendale e si ottiene per ottimizzazione del 
processo, riduzione della difettosità, responsabilizzazione dell’operatore. 
 
L’obiettivo del progetto è di raggiungere il miglioramento del processo di redazione 
della documentazione tecnica percorrendo entrambe le modalità ovvero definendo 
quali sono i piccoli miglioramenti incrementali da effettuare nel breve termine e 
quale cambiamento, più radicale , invece dovrebbe essere adottato nel medio/lungo 
periodo. Dopo aver individuato, infatti, che gran parte delle inefficienze ricadono 
sul sistema redazionale ormai obsoleto, è stata definita sia la soluzione ad alcune 
criticità riscontrate durante l’utilizzo del sistema da realizzare nel breve periodo 
(miglioramento incrementale) sia una bozza del capitolato di fornitura con la 
definizione delle principali funzionalità che il nuovo sistema dovrà avere in ottica di 
medio/lungo periodo (miglioramento radicale). 
Gli obiettivi specifici che l’ente si prefigge di raggiungere sono: 
 riduzione del lead time di produzione della documentazione mantenendo 
elevata la qualità, 
 individuazione, riduzione ed eliminazione delle attività a non valore 
aggiunto, 
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 riduzione dei costi di redazione e liberazione risorse per intraprendere 
progetti di miglioramento e sperimentazione di moderne tecniche di 
fruizione delle informazioni, 
 monitoraggio e aumento della Customer Satisfaction dei Clienti interni ed 
esterni. 
Per raggiungere gli obiettivi definiti, il metodo adottato e le fasi svolte sono le 
seguente: 
 individuazione dei fattori critici di successo e degli indicatori di processo; 
questi ci permetteranno di definire i margini di miglioramenti ottenibili 
attraverso l’adozione della soluzione proposta e di monitorare nel tempo 
l’andamento e le prestazioni del processo ed eventualmente adottare azioni 
correttive, preventive o migliorative 
 analisi as is del processo (current steam map) con descrizione dettagliata 
delle attività che lo compongono, degli input, output e scambi informativi 
necessari; 
 individuazione dei punti di debolezza del processo e di tutte le attività a non 
valore aggiunto che determinano una dilatazione del lead time di redazione e 
una riduzione dell’efficienza del processo; 
 determinazione delle cause che portano all’esecuzione di attività a non 
valore e concorrono alla creazione di punti di debolezza all’interno del 
processo; 
 proposta soluzioni e loro implementazione. 
 
In particolare una buona percentuale delle inefficienze che portano alla dilatazione 
dei tempi di completamento della documentazione tecnica è attribuibile al sistema 
redazione aziendale ormai obsoleto. A ciò si è arrivati dopo un’approfondita analisi 
delle funzioni del sistema e in seguito all’utilizzo diretto del sistema per la 
realizzazione di alcuni progetti di gestione e riallineamento delle informazioni. 
Sono state quindi mappate tutte le criticità del sistema e proposte delle soluzioni 
temporanee a tali inefficienze. La risoluzione completa delle problematiche, così 
come il miglioramento definitivo del processo, la riduzione degli errori, il 
miglioramento nella comunicazione e nello scambio informativo tra gli enti e 
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l’aumento della qualità dell’output del processo si ha con l’adozione di un nuovo e 
performante sistema. A tal proposito viene elaborata una bozza del capitolato di 
fornitura contenente le funzioni e le caratteristiche principale che dovrà avere il 
futuro sistema redazionale aziendale. 
La rimanente percentuale di responasabilità è da attribuirsi ad una scarsa 
pianificazione del processo di redazione con mancata definizione e comunicazione 
delle responsabilità e definizione dei tempi di completamento delle varie sotto-
attività registrare ritardi, monitorare i tempi, evidenziare eventuali perdite di 
efficienza e attivare azioni correttive e di miglioramento. Anche in questo caso 
viene proposto l’approccio da utilizzare nella pianificazione e realizzazione del 
processo di redazione della documentazione tecnica.  
Nello tabella che segue sono riassunte le fasi del lavoro svolto: 
 
Tabella 1 Fasi del lavoro svolto 
 
 
 
  
Fa
se Preparazione Mappatura dei processi
Qualifificazione dei 
processi
Definizione Stato 
Ideale
A
tt
iv
it
à
Definizione degli 
obiettivi da raggiungere, 
definizione degli 
indicatori di processo, 
definizione dei fattori 
critici di successo
Individuare e descrivere 
il flusso di processo,                 
definire input, output e 
tutte le attività che lo 
compongono, 
valutazione dell'idoneità 
degli strumenti software 
usati
Misurare i parametri e 
gli indicatori:                 
Attività VA/NVA,  
Tempi,                      
Qualità,                        
Costi ,                   
Individuazione delle 
soluzioni per risolvere 
le criticità individuate e 
raggiungere gli 
obiettivi definiti, 
implemementazione 
delle soluzioni
O
u
tp
u
t
Obiettivi,                                   
indicatori
Current steam map, 
descrizione del sistema 
redazionale attuale
Attività NVA da 
eliminare,           
indicatori quantificati,              
criticità  dell'attuale 
sistema redazionale 
Schema per la 
pianificazione del 
processo di redazione,           
bozza del nuovo 
capitolato di fornitura
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Figura 10 Suddivisione del lavoro nei diversi capitoli. 
 
  
3 Processo di creazione della documentazione tecnica Piaggio 
 
61 
 
3.1 Tipologia di documentazione tecnica Piaggio & C. S.p.a.   
 
La documentazione tecnica, di cui l’ente “Documentazione Tecnica e Formazione” 
è responsabile, comprende: 
 LUM, libretto di uso e manutenzione, documento a corredo del veicolo; 
 MSS, manuale stazione di servizio; 
 Dispense e materiale didattico per l’erogazione dei corsi alla Rete 
Assistenza Piaggio; 
 Schemi elettrici; 
 Tempari, contenenti i tempi medi per l’esecuzione di operazioni di 
manutenzione sui veicoli; 
 Comunicazioni tecniche e di servizio; 
 Campagne di richiamo; 
 Video box. 
 
L’ente si occupa della loro progettazione, redazione, traduzione, aggiornamento e 
pubblicazione sul Portale Service. Nello svolgimento di queste attività si avvale 
dell’aiuto di redattori tecnici esterni che eseguono i rilievi fotografici sui veicoli, 
redigono i manuali, impaginano i libretti nella versione bilingue e multilingue, 
creano i tempari, le tabelle contenenti dati tecnici, gli schemi elettrici e le dispense 
didattiche, realizzare video tutorial descrittivi operazioni di 
manutenzione/montaggio/smontaggi pezzi o la compilazione dei moduli per la 
richiesta di garanzia o assistenza, acquisto di pezzi di ricambio, consultazione dei 
cataloghi, o video contenenti i passi per l’installazione, l’utilizzo e l’aggiornamento 
del P.A.D.S. (cioè del sistema diagnostico Piaggio per il controllo delle centraline 
dei veicoli e per il caricamento delle mappe) attraverso il Portale Service Aziendale. 
Tutta la documentazione tecnica citata è accessibile e disponibile in qualsiasi 
momento dal Portale Service (www.service.piaggio.com), inserendo le proprie 
credenziali per l’autentificazione. 
L’altra principale attività svolta dall’ente è l’erogazione di corsi di formazione alla 
rete assistenza Piaggio Group che richiede personale con elevate abilità tecnico-
ingegneristiche e comunicative. Le richieste di formazione sono raccolte tramite il 
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personale di Sviluppo Rete Postvendita, durante le loro visite presso i Dealer/Centri 
Assistenza Autorizzati, compilando un documento “esigenze formative field” ed 
informando il coordinatore dell’ente formazione dell’esigenza di formazione 
riscontrata. Il Responsabile dell’ente Documentazione e Formazione Tecnica 
provvede a definire un calendario delle sessioni formative e a pianificare i corsi e 
assegnare le sessioni ai vari formatori disponibili che provvederanno a  progettare il 
contenuto delle dispense didattiche e i test di valutazione e a redigerlo insieme ai 
redattori. Il calendario viene ufficializzato mediante l’apertura delle sessioni 
formative sul Portale Service, dove la Rete accede per effettuare l’iscrizione. 
Tipicamente l’esigenza di progettazione di un nuovo corso nasce con il lancio sul 
Mercato di un nuovo veicolo, di una nuova motorizzazione, di un sistema con una 
complessità o innovazione tecnica tale da giustificare un aggiornamento formativo 
alla Rete di assistenza. 
La stesura del materiale didattico è coadiuvata dal personale dell’ente 
Documentazione Tecnica che si occuperà della parte grafica e del reperimento e 
recupero delle informazioni già disponibili all’interno del sistema redazionale. 
L’utilità delle dispense didattiche risiede nella capacità di agevolare il personale di 
officina nell’apprendimento e nel fornire una linea guida al formatore durante 
l’esposizione dei concetti. 
Oltre alle sessioni standard presso i Centri di Formazione Piaggio Group spesso 
vengono erogati sessioni formative itineranti al fine di offrire un servizio 
performante e soddisfare l’esigenza di formare un numero elevato di Dealer e/o 
Centri Assistenza Autorizzati. L’erogazione dei corsi termina con la compilazione 
di un test di verifica e registrazione dei risultati. Coloro che hanno ottenuto un 
risultato positivo ricevono il documento “Attestato di Partecipazione al Corso”. La 
registrazione dei risultati permette di tracciare il curriculum formativo del personale 
tecnico, verificare il percorso formativo ed accreditare il Dealer e/o Centro 
Assistenza Autorizzato mediante le abilitazioni tecniche. L’abilitazione tecnica, 
registrata sul Data Base centrale Piaggio Group, è l’attributo che consente di poter 
operare ed intervenire sul veicolo durante il periodo di garanzia. 
Al fine di monitorare il servizio erogato, l’ente formazione richiede ai partecipanti 
dei corsi la compilazione anche del modulo “Scheda Valutazione Corso 
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Formazione”, che permette di ottenere dei feedback importanti sulla qualità del 
corso erogato e la chiarezza delle informazioni fornite. 
 
La formazione tecnica è stata descritta così nel dettaglio in quanto oltre ad essere 
una delle principali attività dell’ente riveste un’importanza fondamentale per 
l’immagine dell’azienda. La percezione della qualità del servizio erogato e 
l’immagine che l’azienda riesce a costruirsi sul territorio dipendono oltre che 
dall’innovazione, dal design, dalle prestazioni del veicolo offerto anche, e forse in 
alcuni casi in misura maggiore, dalla qualità del servizio post-vendita erogato. La 
capacità di risolvere al meglio e in tempi brevi tutte le eventuali problematiche 
riscontrate dal Cliente dipende fortemente dalla preparazione e dalle abilità tecniche 
delle officine meccaniche. E’ proprio l’attività di formazione che fornisce tali abilità 
e conoscenze alla Rete di Assistenza, quindi riveste un ruolo strategico per 
l’azienda. 
 
Di seguito (fig. 11) il diagramma di flusso del processo di formazione. 
 
Figura 11 Processo di formazione. 
 
  
3 Processo di creazione della documentazione tecnica Piaggio 
 
64 
 
3.2 Il processo di redazione di LUM e MSS in Piaggio 
 
Lo scopo dell’analisi è quello di ridurre il tempo necessario alla redazione della 
documentazione tecnica individuando ed eliminando le attività a non valore 
aggiunto che assorbono risorse e tempo, migliorando la qualità del prodotto finito, 
migliorando e rendendo più efficiente la comunicazione tra gli enti che forniscono 
informazioni importanti riguardanti il veicolo e aumentando la Customer 
Satisfaction dei Clienti interni ed esterni. Inoltre un processo più efficiente e snello 
permetterebbe la liberazione di risorse da dedicare allo sviluppo di nuovi e moderni 
modi di comunicare, come ad esempio le simulazioni 3d o la realtà aumentata, che 
stanno iniziando a prendere piede anche in aziende del settore automobilistico come 
metodo alternativo per la fruizione delle informazioni.   
Quando parliamo di Clienti interni intendiamo i tecnici dell’Assistenza Clienti, che 
fanno del manuale istruzioni il principale mezzo di comunicazione per suggerire le 
operazioni da fare durante l’assistenza telefonica, i tecnici dell’area training che 
trovano nel manuale le informazioni necessarie per la redazione delle dispense 
didattiche da utilizzare e distribuire nei corsi di formazione e tutti coloro che hanno 
accesso alla documentazione tecnica sul Portale Piaggio. I Clienti esterni sono 
invece non solo coloro che acquistano il veicolo ma anche la Rete di Assistenza 
stessa. 
Gli obiettivi dell’analisi risultano perciò essere di due tipi: 
 Valutativo: analizzare la situazione as is in maniera oggettiva con indicatori 
qualitativi e quantitativi; 
 Progettuale: individuare i punti di debolezza e attività a non valore aggiunto 
e agire su di essi riducendoli o eliminandoli. 
 
L’ente Documentazione e Formazione Tecnica fa da collettore di informazioni 
provenienti da R&D Motori,  R&D Veicolo, R&D Sistemi Elettrici e Elettronici, li 
rielabora e li assembla per fornire ai Clienti una documentazione chiara, completa e 
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facilmente consultabile. Lo scambio informativo tra gli enti è uno dei fattori critici 
che incide fortemente sul lead time di consegna.  
Vediamo ora nel dettaglio quali attività compongono il processo. 
 
3.2.1 Analisi del processo (Current State Map) 
 
Le tipologie di documentazione tecnica di cui è stata analizzata nel dettaglio la 
procedura realizzativa sono: 
 Libretto di Uso e Manutenzione (LUM); 
 Manuale Stazione di Servizio o Manuale Officina (MSS); 
 
Il tempo necessario alla creazione di un manuale è difficile da definire con 
precisione perché sono diversi i fattori che incidono su di esso, orientativamente 
viene stimato in 60 giorni lavorativi, mentre per un LUM occorrono circa 30 giorni.  
Vediamo nel dettaglio quali sono gli input che innescano il processo e quali sono le 
attività che lo caratterizzano. 
La decisione dell’azienda di produrre un nuovo veicolo o di modificare/aggiornare 
uno già esistente innesca la richiesta di creazione o aggiornamento della 
documentazione tecnica ad esso riferibile per descriverne nuove funzionalità, 
avvertenze, condizioni e modalità di uso e manutenzione.  
Il processo ha inizio con la valutazione del P.D.P. Piano Disponibilità Prodotti, 
mediante incontri periodici durante i quali il pianificatore R&D e/o capi progetto 
R&D, illustrano i nuovi modelli, valutando i contenuti delle nuove motorizzazioni e 
le date di immissione dei modelli sui vari Mercati. La S.O.P (Start Of Production) è 
un’informazione di particolare rilievo in quanto definisce la data entro cui il LUM 
deve essere presente in versione cartacea presso la linea di assemblaggio. Per far sì 
che ciò accada, il capo redattore deve consegnare, sette giorni prima della data di 
produzione del veicolo, il file del LUM all’azienda che si occupa della stampa dei 
libretti.  
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Il LUM è un elemento della Distinta Base, la sua assenza vieta la delibera alla 
vendita del veicolo, ha, perciò, la priorità assoluta rispetto alle altre tipologie di 
documentazione. Per poterlo redigere i redattori hanno la necessità di confrontarsi 
per approfondimenti tecnici con gli enti di Ricerca e Sviluppo, quali: R&D Motori, 
R&D Veicolo, R&D Sistemi Elettrici ed Elettronici. 
Input 
La redazione del LUM richiede la presenza e la disponibilità di: 
 veicolo preserie, necessario per la realizzazione di scatti fotografici 
illustrativi e identificativi del veicolo ; 
 disegni 3D dei componenti o sottosistemi del prodotto, se disponibili; 
 dati tecnici per la compilazione delle tabelle omologative (fornita dall’ente 
Omologazione); 
 dati per la compilazione delle tabelle di manutenzione (fornita dai 
responsabili di progettazione). 
 
La bozza zero del LUM deve essere pronta quindici giorni prima della SOP e deve 
essere inviata al capo progetto R&D Veicolo per la correzione del contenuto (testo, 
dati e tabelle) di loro competenza e l’evidenziazione/comunicazione di eventuali 
necessità di modifiche e correzioni. Tali osservazioni sono comunicate via e-mail al 
capo redattore della Documentazione Tecnica che procederà con la revisione del 
documento. La bozza corretta diventa la prima edizione del LUM e viene inviata 
per la traduzione nelle lingue dei Paesi in cui è prevista la commercializzazione del 
veicolo. L’invio avviene mediante l’esportazione di files dal sistema redazionale 
verso la piattaforma del fornitore di traduzioni; quest’ultimo invierà un’offerta, 
contenente i costi per il servizio di traduzione, al responsabile della 
documentazione. La conferma dell’offerta segna l’inizio del lavoro di traduzione al 
termine del quale si avrà l’esportazione dei file tradotti dalla piattaforma del 
fornitore al sistema redazionale, rendendoli così disponibili alla verifica e al 
montaggio, ovvero all’impaginazione dei libretti in versione bilingue o multilingue 
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e all’associazione delle relative copertine. Si procede poi con la pubblicazione del 
LUM sul Portale Service e la consegna del file pdf per la stampa cartacea.  
Con la consegna del pdf del LUM ai fornitori di stampe si concludono le attività di 
responsabilità dell’ente documentazione tecnica, che si occuperà solo 
successivamente del controllo qualità del LUM campione al fine di verificare il 
rispetto degli standard dimensionali, della qualità della carta, della nitidezza delle 
immagini, della copertina e del logo presente, dell’edizione, del contenuto, della 
presenza del copyright etc.   
Da questo momento in poi la responsabilità del rispetto dei tempi di consegna dei 
LUM sulla linea di assemblaggio è dell’ente Acquisti cui è demandata la gestione 
del processo di negoziazione con l’azienda fornitrice delle stampe, della gestione 
degli ordini e dell’approvvigionamento dei libretti.  
Di seguito (fig. 12) viene riportata mediante diagramma a blocchi la descrizione del 
processo appena descritto. 
 
Figura 12 Processo di redazione di LUM e MSS 
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L’ente Documentazione Tecnica, come già accennato in precedenza, si occupa 
anche della redazione del Manuale Stazione di Servizio o Manuale Officina (MSS).  
Nella figura è possibile notare come l’attività di redazione dei MSS avviene in parte 
parallelamente alla redazione del LUM. Questo è motivato dal fatto che parte del 
contenuto del LUM viene riutilizzato e introdotto anche nel MSS.  
La realizzazione del Manuale Officina è un’attività molto più impegnativa e 
richiede maggiore risorse e tempo; viene in parte parallelizzata e in parte posticipata 
rispetto alla redazione del LUM perché non ha il vincolo di dover essere consegnato 
alla data di inizio produzione del veicolo (S.O.P) bensì la consegna e pubblicazione 
dovrà avvenire in concomitanza con la data di “delibera alla vendita”, ovvero la 
data di immissione del veicolo sul Mercato. Esso, infatti, non fa parte della distinta 
base ma è uno strumento informativo fondamentale per chi esegue la manutenzione 
e/o riparazione del veicolo perché contiene le procedure e la descrizione delle 
principali operazioni di smontaggio e sostituzioni pezzi e la descrizione degli errori 
o problematiche verificabili e le modalità per rilevarle e risolverle. Proprio per 
questo richiede tempi maggiori di realizzazione in quanto, per evitare omissioni 
nella descrizione delle operazioni, viene redatto parallelamente all’esecuzione delle 
attività descritte ed alla realizzazione di un report fotografico che illustri 
l’ubicazione dei pezzi coinvolti nella procedura descritta. Oltre a tempi di redazione 
più ampi, la creazione dei MSS necessita anche di redattori con maggiori 
competenze e conoscenze meccaniche proprio per le attività di smontaggio e 
rimontaggio previste sul veicolo e la descrizione delle funzionalità dei vari 
componenti. 
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3.3 Fattori critici di successo 
 
I fattori critici di successo sono quelle variabili chiave che servono a selezionare le 
informazioni rilevanti nella pianificazione di un processo su cui l’azienda deve 
focalizzarsi per il raggiungimento dei risultati positivi ed assicurarsi il 
raggiungimento degli obiettivi prestabiliti e un rendimento competitivo positivo. 
In generale, i fattori critici di successo permettono quindi di costruire uno schema 
semplificato della realtà competitiva aziendale selezionando le variabili chiave del 
modello secondo un criterio razionale. All’interno di Piaggio si possono definire i 
seguenti fattori critici di successo: 
 soddisfazione del Cliente  
 reputazione sul Mercato. 
 
Nello specifico del processo di creazione della documentazione tecnica, si 
individuano i seguenti fattori critici di successo, in linea con quelli più generali 
dell’intera azienda: 
 Elevata qualità della documentazione tecnica intesa come completezza, 
chiarezza e comprensibilità della documentazione fornita; 
 Breve tempo di realizzazione e pubblicazione dei LUM e MSS; 
 Percezione di alta professionalità da parte del Cliente; 
 Efficacia nei processi di gestione documentale. 
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3.4 Indicatori di processo 
 
Per poter valutare e monitorare l’andamento dei fattori critici, sono state definite tre 
classi di indicatori delle prestazioni: 
 Indicatori Generali: sono rilevanti per l’avvio, l’esecuzione e la conclusione 
del processo; 
 Indicatori di Processo: l’indicatore più importante è il tempo, si considerano 
anche costi, qualità e flessibilità poiché hanno ricadute sul livello di servizio 
erogato; 
 Indicatori Cliente: sono determinanti per la qualità del servizio e la 
convenienza in termini di tempo e prezzo. 
 
 
 
Figura 13 Indicatori 
Vediamo meglio il significato degli indicatori sopra riportati. 
Indicatori Generali 
1. Grado di saturazione dei tecnici: misura il carico di lavoro di ogni tecnico e 
confronta con un valore massimo teorico. Consente, quindi, di valutare la capacità 
produttiva in eccesso. E’ importante evitare di saturare i tecnici per far si che 
possano far fronte alle emergenze.  
3 Processo di creazione della documentazione tecnica Piaggio 
 
71 
 
Metrica: Tempo di lavoro del tecnico / ore totali giornaliere. 
Valori: 80% soglia minima accettabile. 
2. Numero annuo di nuove versioni del manuale: indica il numero di nuove 
pubblicazioni tecniche nel corso del nuovo anno; infatti, ogni volta che si crea un 
veicolo con delle modifiche funzionali o di progetto deve essere creato un nuovo 
codice di manuale, diverso dal precedente. 
Metrica: numero di nuovi codici in un anno; dal gestionale dell’azienda è possibile 
ricavare tali valori specificando la differenza tra LUM e MSS creati per veicoli ex-
novo e quelli creati per nuove versioni di veicoli esistenti. 
Valori: xx nel 2012, xy nel 2013 
Indicatori di Processo 
3. Costo medio di redazione: è il costo a pagina di un manuale, considerando 
l’attività di outsourcing per la redazione attraverso una società esterna specializzata. 
Rende possibile il calcolo del costo totale di creazione del manuale e in particolare i 
costi per le attività esternalizzate.  
Metrica: fatturazione fornitore esterno/numero di pagine redatte in outsourcing. 
Valori: xy euro/ manuale 
4. Lead time totale del manuale: Indica il tempo, quantificato in ore/uomo, che un 
tecnico impiega per redigere i contenuti del manuale e preparare le 
immagini/fotografie associate ai contenuti. Si escludono tutti i tempi di attesa per 
ricezione informazioni, traduzione e impaginazione.  
Metrica: E’ la somma dei tempi di tutte le attività impiegate per il manuale (disegni 
foto testi tabelle e compilazione sezioni manuali) 
Valori: xx h/uomo per LUM, xy h/uomo per MSS 
5. Tempi attività a non valore: mostra le percentuali di Down Time sul tempo totale, 
evidenziando il tempo delle attività non a valore, i tempi necessari per reperire e 
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scambiare informazioni. Permette di identificare gli sprechi e quindi di pensare ad 
un eventuale riduzione del grado di durata del processo.  
Metrica: Somma delle attività identificate come “attività non a valore”. 
Valori: xx gg per attività N.V.A. LUM, xy gg per attività N.V.A. MSS. 
Indicatori Cliente 
6. Costo di attesa: è il costo sostenuto dal Cliente per il fatto di non disporre del 
manuale nel periodo conseguente l’acquisto. 
Metrica: Tempo valorizzato in termini monetari. 
Valori: Non disponibile. 
7. Tempo medio di attesa Cliente: È una percezione di efficienza, è il tempo medio 
che indica il ritardo della mancata pubblicazione del manuale officina rispetto alle 
date di spedizione dei veicoli ai Clienti. 
Metrica: Media del tempo che intercorre tra la pubblicazione congiunta dei manuali 
con l’uscita del veicolo e la pubblicazione in ritardo. Nel caso dei LUM, tale tempo 
deve essere nullo, in quanto la sua assenza impedisce la commercializzazione del 
veicolo. 
𝑡𝑀𝑆𝑆̅̅ ̅̅ ̅̅ = ∑
∆𝑡𝑖
𝑁
𝑁
𝑖=1
 
dove: 
∆𝑡𝑖= data pubblicazione manuale - data spedizione veicolo. 
i=1,2,…..N manuali pubblicati in ritardo in un anno. 
Valori: xx gg/manuale. 
8. Lead time totale Cliente: indicatore che impatta sul tempo di risposta al Cliente.  
Metrica: È il tempo dato dalla somma del lead time totale del manuale/libretto e il 
tempo necessario per le traduzioni e per la spedizione presso la linea di 
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assemblaggio dei LUM o la pubblicazione dei manuali sul Portale Service. 
Comprende sia i tempi di lavoro uomo sia i tempi di attesa. 
LT totale Cliente = LT manuale + TA + TTR + TS + TS + TP 
Dove  
LT manuale= tempo impiegato per redigere un manuale; 
TA=tempi di attesa per scambio informativo o validazione contenuto; 
TTR=tempo di attesa per la traduzione del manuale nella lingua del paese in cui 
verrà commercializzato il prodotto; 
TS= tempo per la stampa cartacea del LUM (per i manuali si considera il tempo di 
pubblicazione online del pdf sul portale aziendale in quanto non è prevista la copia 
cartacea); 
TT=tempo di trasporto 
Valori: LUM = 20 giorni lavorativi, MSS= 50 giorni lavorativi. 
9. Customer Satisfaction: è un indicatore qualitativo che calcola la soddisfazione del 
Cliente; serve per conoscere la percezione che il Cliente ha sul servizio erogato. 
Metrica: punteggio ricavato da questionari adeguatamente strutturati per raccogliere 
informazioni riguardanti la soddisfazione, la comprensibilità e la facilità di utilizzo 
della documentazione tecnica prodotta. 
Valori: in carico all’ente Customer/ Dealer Satisfaction. 
 
Scelta degli indicatori 
Quando si analizzano dei processi con lo scopo di reingegnerizzarli e/o 
razionalizzarli, è necessario quantificare gli indicatori di performance per rilevare i 
miglioramenti prestazionali che il processo subisce conseguentemente alle 
modifiche. Tra quelli elencati, quelli che maggiormente sono in grado di garantire 
un maggiore controllo di processo sono: 
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2. N° annuo di nuove versioni di manuali; 
3. Costo medio di redazione; 
4. Lead time totale manuale 
5. Tempi attività non a valore. 
7. Tempo medio di attesa Cliente 
Per razionalizzare un processo e migliorarne l’efficienza occorre identificare quelle 
parti (irregolarità, ripetizioni, ritardi, ecc.) che non concorrono a creare valore ed 
intervenire per eliminarle. La valorizzazione del tempo impiegato richiede per 
essere attuata di: 
 identificare le attività critiche; 
 identificare le attività che rallentano il processo; 
 identificare le attività a valore (V.A.) e quelle (N.V.A.). 
 
Quantificando il tempo che viene impiegato per le attività non a valore si riesce a 
comprendere le ragioni degli eventuali ritardi nel completamento della 
documentazione tecnica. 
Gli indicatori relativi al tempo, infatti, sono quelli che meglio valutano la qualità e  
l’efficienza del processo. Come riferimento nella rilevazione dei Lead Time è stato 
preso in considerazione il caso di creazione ex-novo di un LUM/MSS che è la 
situazione che richiede un maggiore sforzo di risorse e tempo. 
Gli indicatori relativi al tempo più importanti sono stati raggruppati in tre macro-
indicatori : 
LEAD TIME TOTALE CLIENTE: il tempo zero è fissato con la data di fine 
progettazione del veicolo e ad esso vengono sommati i tempi per ciascuna attività 
del processo fino alla data di spedizione elettronica del LUM per la stampa o del 
caricamento sul portale del MSS. Attualmente il lead time totale cliente è di 200h. 
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LEAD TIME TOTALE PROCESSO: trattandosi di un indicatore di processo il 
tempo zero viene fissato in corrispondenza dell’inizio della compilazione dei 
contenuti, o creazione del progetto all’interno del sistema redazionale. Nel calcolo 
sono considerati anche i tempi delle attività a non valore relative alle attese per lo 
scambio di informazioni e validazioni e impaginazione in quanto sono le principale 
cause di un ritardo nella consegna. Attualmente il lead time totale del processo è di 
179 h. 
LEAD TIME MANUALE: questo indicatore tiene conto solo delle attività 
effettivamente collegate con la creazione dei manuali, cioè delle attività a valore. 
Attualmente il lead time del manuale è di 55h. 
% di riduzione Lead Time Tot Processo =
Lead Time Tot Processo−Lead Time Manuale
Lead Time Tot Processo
  
Per determinare il valore dei tre macro-indicatori  si è fatto uso della seguente 
tabella che segue, in cui troviamo associata, a ciascuna attività costituente il 
processo, la propria durata. 
Attività a non valore aggiunto (N.V.A.) 
Durata  
(h) Attività a valore 
aggiunto (V.A.) 
Durata 
(h) 
Attesa Fine progettazione- ricerca dati e 
doc simili 
20 
Compilazione manuale 
55 
Attesa consegna veicolo pre-serie per 
rilievi fotografici 
16 
  
 
Raccolta informazioni 
16 
  
 
Report fotografico ed elaborazioni 
fotografie 
24 
  
 
Validazione Contenuti 
48 
  
 
Traduzioni 
40 
  
 
Verifica traduzione  
5 
  
 
Impaginazione manuale 
8 
 
 
Pubblicazione 
8 
  
 
Tabella 2 Elenco attività a non valore e a valore aggiunto. 
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Le attività a non valore aggiunto assorbono circa il 70% delle ore totali necessarie 
alla realizzazione di un manuale. Occorre eliminare parte di queste attività e ridurre 
in maniera consistente questa percentuale. Eliminandole, infatti, è possibile ottenere 
una riduzione del lead time totale del processo pari a circa il 69%. Non vengono 
prese in considerazione le attività che precedono l’inizio della compilazione del 
manuale perché sono rappresentate da attese per comunicazione di informazioni o 
consegna veicolo non imputabili all’ente “Documentazione e Formazione Tecnica”. 
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3.5 Problematiche individuate e criticità 
 
Dall’analisi del processo effettuata precedentemente e dal diagramma di Gantt (fig. 
14)  risulta che la maggior parte delle attività sono a non valore aggiunto ed 
assorbono una percentuale importante del lead time totale del processo. 
 
Figura 14 Diagramma di Gantt. 
In particolare, richiedono tempo non finalizzato alla creazione di valore: 
 La ricerca di un veicolo con grandi affinità in modo da riutilizzare gran parte 
dei contenuti del manuale; 
 La realizzazione e modifica delle foto relative ai componenti da mettere in 
evidenza o descrivere all’interno dei manuali; 
 L’impaginazione del manuale da parte della società esterna (questa attività è 
considerata non a valore in quanto, in ottica di razionalizzazione del 
processo e di inserimento di un sistema moderno di gestione documentale 
l’impaginazione del manuale dovrà essere semplicemente l’output dei 
contenuti creati su uno strumento informatico ad hoc); 
 La validazione della copia da parte dell’ufficio tecnico; 
 La trascrizione delle modifiche richieste dai progettisti dopo la verifica del 
contenuto.  
0 50 100 150 200 250
Fine progettazione-ricerca doc simile
Attesa consegna veicolo pre-serie per…
Raccolta informazioni
Report fotografico ed elaborazione…
Compilazione manuale
Validazione contenuti
Traduzioni (fornitore esterno)
Verifica traduzioni
Impaginazione (fornitore esterno)
Pubblicazione
Durata (h)
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Nel caso poi in cui è necessario apportare delle modifiche sulla copia finale, già 
impaginata, sarà necessaria una nuova compilazione ed impaginazione del 
documento con un notevole prolungamento dei tempi.  
Le attività di validazione dei contenuti del manuale sono indispensabili, di 
conseguenza le procedure di validazione dei contenuti sono necessarie. Se fosse 
direttamente l’ente R&D a redigere i manuali di competenza, sicuramente il tempo 
da dedicare alle approvazioni sarebbe drasticamente ridotto. 
Dal punto di vista di miglioramento tecnologico ciò che potrebbe essere fatto è: 
 il trasferimento informatizzato di dati (no a scambi di informazioni tra le 
diverse aree funzionali via e-mail, telefonicamente o durante le riunioni). 
 tecnologia di processo (P.L.M. windchill) da integrare con il processo di 
creazione dei manuali. 
L’osservazione dei redattori durante le loro attività, l’analisi del processo e il 
coinvolgimento diretto nell’esecuzione di alcune attività ha permesso di rilevare le 
seguenti problematiche: 
 Il ciclo del processo di creazione dei MSS e il tempo di consegna dello 
stesso è troppo lungo; 
 I mezzi informatici utilizzati sono obsoleti; 
 La procedura non è sufficientemente standardizzata; 
 La suddivisione delle responsabilità riguardanti i dati tecnici presenti nei 
documenti è poco chiara (a chi viene attribuita la responsabilità di un ritardo 
nella consegna se questo è causato da un ritardo nella comunicazione dei 
dati tecnici e omologativi?); 
 La gestione documentale è complessa e può generare difficoltà 
nell’aggiornamento dei contenuti. 
 
Le principali aree di criticità evidenziate risultano essere: 
 L’esistenza di attività non a valore all’interno del processo, relative al 
passaggio di informazioni tra gli enti coinvolti; 
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 L’insufficiente supporto tecnologico legato ad un sistema redazionale ormai 
obsoleto; 
 La mancanza di un sistema di controllo del processo che monitori 
l’efficienza e l’efficacia verso il Cliente. 
 
Attraverso il diagramma di Ishikawa (o diagramma di causa-effetto) sintetizziamo 
le cause che maggiormente influenzano negativamente il raggiungimento dei due 
principali obiettivi ovvero la Customer Satisfaction e l’efficienza e la puntualità 
nella consegna della documentazione tecnica: 
Bassa customer
satisfaction
Tempo
Costo
Qualità
Sezioni mancanti
Chiarezza 
contenuti
Carenza 
informazioni 
Scarso 
coordinamento 
tra gli enti
Esternalizzazione 
dell’attività di 
impaginazione
Carenza 
funzioni user
friendly del 
sistema 
redazionale 
Mancanza di 
informazione che 
obbliga il cliente a 
contattare l’assistenza 
Costo legato alla mancanza di 
informazione
 
Figura 15Diagramma causa-effetto della Customer Satisfaction. 
Il lungo tempo di attesa per reperire le informazioni rappresenta il principale punto 
di debolezza del processo. Analizziamone più nel dettaglio le cause: 
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Lungo Lead 
Time
Ritardo nell’inizio 
della redazione del 
manuale
Impaginazione presso 
Società esterna
Compilazione 
bozzaRicerca in archivio 
della versione da 
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precedenti
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necessarie
Attività a non 
valore
Attività a non 
valore
 
Figura 16 Diagramma causa- effetto lead time 
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3.6 Obiettivi e aree di miglioramento  
 
Per contribuire alla creazione di valore per l’intera azienda è necessario adottare un 
processo che definisca compiti e procedure facilmente quantificabili in termini di 
tempo e risorse.  
Occorre che i manuali e tutta la documentazione tecnica in genere sia chiara e 
strutturata: le informazioni devono essere facilmente comprensibili e rintracciabili. 
E’ necessario: 
 Produrre una documentazione di prodotto coerente: dalla brochure al 
manuale, dalle slide di presentazione a quelle dei corsi offerti dal training, 
tutta la documentazione deve essere coerente non solo come immagine, ma 
anche come terminologia. 
 Individuare il momento più adatto per avviare la redazione: iniziare 
precocemente la redazione di un manuale non sempre è un vantaggio perché 
il veicolo spesso subisce delle variazioni in fase di costruzione e collaudo, 
che richiedono poi modifiche e correzioni sul manuale 
 Gestire i flussi di informazioni: un processo tipico di redazione di un 
manuale prevede la raccolta delle informazioni grezze, la stesura della 
bozza, la sua revisione e accettazione, l’elaborazione di disegni e immagini, 
la traduzione. Un processo che coinvolge più persone le cui attività devono 
essere coordinate. 
 
Le ripercussioni sulla reputazione aziendale, determinate da una documentazione 
tecnica non professionale, non sono affatto da sottovalutare, per questo è necessario 
gestire con attenzione e con la dovuta preparazione le attività al fine di evitare che: 
 I manuali siano passibili di contestazioni: la Clientela impone requisiti di 
redazione specifici. La Direttiva Macchine pone un accento speciale sulla 
struttura del documento. Il marketing chiede il rispetto di layout e identità 
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del brand. L’assistenza tecnica deve alleviare il proprio carico rimandando i 
Clienti a un manuale facilmente consultabile. Una mancata soddisfazione 
dei vari requisiti può generare ritardi e tensioni interne. 
 I tempi/costi per lo sviluppo dei manuali siano elevati.  
 
Nonostante l’importanza rivestita dalla Customer Satisfaction, non vi è ancora 
un’attività di controllo o di raccolta feedback per quanto riguarda la percezione e il 
giudizio dei Clienti sulla manualistica. Una delle attività fondamentali nella 
creazione dei manuali di istruzione è l’analisi delle esigenze degli utilizzatori, 
perciò è fortemente raccomandata la raccolta di dati mediante questionari 
adeguatamente strutturati da distribuire ai reali utilizzatori (Clienti e officine 
autorizzate) al fine di definire un quadro generale dei loro bisogni e dei loro giudizi 
relativi alla modalità e alla qualità con cui la documentazione viene redatta. Ciò 
inoltre dimostrerebbe la volontà dell’ente di correggere eventuali errori presenti, 
sopperire ad alcune mancanze e agire guidati dalla volontà dei Clienti. I temi su cui 
dovranno essere incentrate e strutturate le interviste sono la consultabilità, fruibilità 
e comprensibilità dei contenuti. 
Esempi di domande da porre: 
 I contenuti sono facilmente reperibili? 
 Il formato digitale del manuale è più consultabile di quello cartaceo? 
 E’ semplice utilizzare i manuali? 
 Sono efficienti? 
 Rispondono alle esigenze degli utilizzatori? 
 Il linguaggio risulta di difficile comprensione? 
 Sarebbe utile un linguaggio più semplice con un maggior uso di immagini ? 
 Si riescono ad effettuare le operazioni di manutenzione consigliate leggendo 
le istruzione presenti nei manuali? 
 Esiste una sezione più carente rispetto alle altre? 
 Le operazioni di manutenzione suggerite nel manuale sono quelle che 
effettivamente vengono eseguite? Ve ne sono altre che andrebbero descritte? 
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 La natura delle informazioni è percepita come orientata al mero 
funzionamento del veicolo in condizioni nominali o al problema da 
risolvere? 
 Dimentica per un attimo la forma dei nostri manuali, come vorresti che 
fossero? 
 
Sulla base delle interviste è quindi possibile raccogliere informazioni importanti ed 
individuare i punti su cui soffermarsi per migliorare la qualità dei prodotti realizzati 
sulla base di ciò che il Cliente desidera e non solo di ciò che è più conveniente o 
economico fare. Il monitoraggio e la quantificazione della qualità percepita sono 
importanti per l’azienda perché permettono non solo di tenere sotto controllo la 
Customer Satisfaction ma anche di pianificare azioni correttive, raccogliere idee 
nuove per il miglioramento continuo e l’aggiornamento e di tenersi al passo con le 
nuove tecnologie disponibili nella redazione e fruizione delle informazioni. 
Altri miglioramenti necessari che riguardano più da vicino il flusso delle attività 
sono: 
 L’adozione di uno strumento di condivisione dei dati con l’obiettivo di 
ridurre il numero e il tempo dedicato agli scambi di informazione; 
 La parallelizzazione di alcune attività (ad esempio progettazione del 
contenuto del manuale con la progettazione del veicolo) e l’eliminazione di 
quelle a non valore aggiunto; 
 Adozione di un sistema redazionale moderno in grado di migliorare la 
gestione documentale, di ridurre i tempi di creazione dei manuali e di 
snellire e semplificare le attività migliorando il lavoro dei redattori senza 
compromettere il livello qualitativo dll’output. 
 
Poiché tanti sarebbero i vantaggi derivanti da un sistema redazionale più efficiente, 
userfriendly, interattivo e integrato con altri sistemi presenti in azienda, è stato 
analizzato approfonditamente l’attuale sistema redazionale e individuate le funzioni 
e le logiche di funzionamento da mantenere e da introdurre nel futuro sistema 
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redazionale in grado di migliorare sia il lavoro dei redattori che garantire risultati 
più performanti all’ente ed all’azienda stessa. Prima di passare all’analisi dello 
strumento utilizzato per supportare il processo di redazione però soffermiamoci 
brevemente su quali sono le fasi che compongono il processo di redazione e come 
deve essere strutturato coerentemente con ciò che è stato suggerito dagli enti 
specializzati del settore che si sono dedicati a questo argomento. 
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3.7 Razionalizzazione del processo di redazione  
 
Per erogare informazioni di qualità, in qualsiasi formato esse siano (cartaceo, su 
web, su cd rom), l’attività fondamentale è la pianificazione e la progettazione del 
processo di redazione e del prodotto. Ottenere e fornire informazioni chiare, 
concise, complete e sempre aggiornate richiede, inoltre, tempo e risorse.  
L’osservazione del processo di creazione della documentazione ha fatto emergere 
che la fluidità del processo è fortemente compromessa dalle attese per informazioni 
e da attese legate all’interazione tra i vari enti per la definizione dei dati tecnici da 
inserire nelle tabelle omologative o simili, che determinano un allungamento del 
lead time del processo, il possibile non rispetto delle date di consegna e una 
sovrapposizione dei progetti con periodi di picchi di lavoro che richiedono un 
aumento temporaneo di risorse umane.  Prima di procedere con l’approfondimento 
del sistema redazionale aziendale che incide in maniera determinante sulle 
performance del processo, analizziamo come deve essere progettato il processo di 
sviluppo della documentazione tecnica. Tale processo è stato studiato, ottimizzato e 
trattato da esperti a livello internazionale ed i risultati di tali analisi sono visibili 
nelle normative ISO e Direttiva Macchine. Nella conferenza svolta da STC (Society 
of Technical Communication) nel 2005 a Milano è stato presentato uno schema 
guida che funge da workflow delle attività per lo sviluppo di un prodotto e in 
particolare della documentazione tecnica (manualistica) di un prodotto. Nello 
schema seguente (fig. 17) sono riassunte quindi le fasi di sviluppo di un manuale 
allineate con le fasi che generalmente vengono adottate per lo sviluppo di un 
qualsiasi prodotto. Si evidenziano quindi tre macro-fasi quali:  
 Informazioni, idee  
 Dettaglio  
 Preparazione  
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Figura 17 Workflow delle attività per lo sviluppo di un prodotto e di un manuale 
Come evidenziato nello schema, la pianificazione assume un ruolo importante: è 
necessario quindi definire le attività, stimarne i tempi, le dipendenze e rischi che 
comportano al processo o all’organizzazione.  
I vantaggi di una pianificazione di processo possono essere riassunti in:  
 Tempi costantemente sotto controllo;  
 Qualità della documentazione garantita;  
 Assegnazione delle attività alle risorse nei tempi più opportuni;  
 Anticipazione di problematiche di sviluppo. 
 
La riprogettazione del processo ha quindi l’obiettivo di proporre un nuovo modo di 
creare i manuali in grado di ottimizzare il processo attuale e di soddisfare le 
esigenze e i bisogni dei Clienti esterni ed interni. 
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La disponibilità di strumenti efficienti, moderni ed adeguati alle esigenze e 
necessità dell’ente è fondamentale al raggiungimento di obiettivi importanti quali:  
 Non generare ritardi nella commercializzazione e vendita del prodotto per 
mancata disponibilità del libretto di uso e manutenzione; 
 Snellire il processo di creazione e di aggiornamento dei dati per le nuove 
versioni dei documenti. 
 
Per snellire il processo di creazione della documentazione tecnica e per garantire la 
tracciabilità delle operazioni eseguite occorre innanzitutto disporre di un sistema 
moderno progettato e personalizzato in grado di supportare adeguatamente le 
attività dei redattori, semplificando le operazioni di compilazione dei manuali. 
Per poter puntare sulla qualità e aprirsi verso nuovi modi di comunicare (ad 
esempio mediante video tutorial o simulazioni 3d delle attività di manutenzione o 
ancora corsi di formazione interattivi per aumentare le competenze e le conoscenze 
di tutta la rete vendita e delle officine autorizzate) è necessario adottare un sistema 
intuitivo, userdfriendly, rapido che non vincoli o rallenti l’attività di redazione ma la 
snellisca e la supporti nel migliore dei modi. Non si può ottenere una riduzione del 
lead time di realizzazione di un documento se non si dispone degli strumenti giusti 
per farlo, se non si ha la possibilità di automatizzare le attività ripetitive e a scarso 
valore aggiunto, se non si hanno a disposizione moduli compilabili per la redazione 
congiunta del manuale, se non si dispone di un sistema rapido nel caricamento delle 
immagini o dati senza andare incontro ad eventuali crash del sistema.  
Tutte le attività a non valore aggiunto evidenziate nei precedenti paragrafi, infatti, 
possono essere eliminati e drasticamente ridotti attraverso l’adozione di un nuovo 
sistema redazionale più performante dal punto di vista prestazionale e con funzioni 
che automatizzino molte delle attività che il redattore oggi si trova costretto a fare 
ma che non aggiungono valore al prodotto finale (come ad esempio l’attività di 
impaginazione o di verifica delle traduzioni). 
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4 Sistema redazionale Piaggio 
Introduzione 
 
Migliorare la comunicazione e la comprensibilità delle informazioni fornite a 
Clienti, oltre ad aumentare la Customer Satisfaction, riduce il numero di richieste di 
assistenza, che si traduce per l’azienda in una riduzione di costi. Non si può pensare 
di migliorare il processo se non si è supportati e non si dispone degli strumenti 
giusti per farlo. Sono ora descritte dettagliatamente il sistema redazionale Piaggio, 
le sue funzioni e caratteristiche ed evidenziate le principali criticità del sistema che 
generano rallentamenti e “ostacolano” il lavoro dei redattori. Vengono descritte le 
attività svolte durante il periodo di stage che hanno richiesto l’uso del sistema 
redazionale e le principali criticità incontrate durante l’utilizzo. 
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4.1 Caratteristiche e funzionalità principali del sistema redazionale 
Piaggio 
 
Il Sistema redazionale Piaggio è composto dalle seguenti componenti: 
 Il Repository ospita i contenuti del sistema (dati e metadati). Gli utenti finali 
non interagiscono mai direttamente con il repository ma sempre tramite le 
applicazioni CMA (Content Management Application) o CDA (Content 
Delivery Application); 
 Il Modulo di Gestione Utenti, che consente di gestire l’attività degli utenti 
della redazione e dei traduttori; 
 L’Interfaccia Redazionale che consente di operare sui contenuti del 
repository. 
 Il Modulo di Gestione Multilingue consente di assegnare il lavoro ad una 
serie di traduttori esterni e successivamente di inserire i contenuti tradotti. 
 Il Modulo di Gestione del Manuale Online si compone di due sotto-sistemi: 
(a) il Modulo di Pubblicazione Online Dinamica, che consente l’erogazione 
dinamica dei manuali gestiti tramite il sistema documentale, (b) Modulo di 
Gestione Pubblicazioni Cartacee, che consente di produrre una versione del 
manuale in un formato compatibile con la stampa su carta (pdf). 
 
Figura 18 Architettura di riferimento. 
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Nella figura vengono messe in evidenza le relazioni tra le varie tipologie di utenti 
coinvolti e le diverse componenti del sistema. In particolare abbiamo le seguenti 
classi di utenti:  
 Utenti Piaggio: accedono alla CMA; in particolare al modulo di Gestione 
Utenti, al modulo di Interfaccia Redazionale e al modulo di Gestione 
delle Pubblicazioni Cartacee; 
 Traduttori: accedono alla CMA, in particolare al modulo di Gestione 
Multilingue; 
 Visitatori del Portale: non hanno accesso alla CMA ma possono 
accedere ai Manuali Online nelle loro versioni statiche e dinamiche.  
 Operatori TD Group: hanno accesso a tutte le componenti del sistema, in 
particolare al Repository. 
Il Repository del Sistema è costituito da due componenti:  
 Il database dei contenuti, gestiti tramite il Sistema Documentale (Oracle 
RDBMS); 
 Il file system che ospita le applicazioni per il rendering dinamico dei 
nuovi manuali, le immagini e le pagine statiche HTML dei vecchi 
manuali. 
Il Repository rappresenta il nucleo del sistema ed è strutturato ed ingegnerizzato per 
supportare le funzionalità di tutti i moduli presenti e previsti. Si fonda su una base 
di dati relazionale caratterizzata da un modello dei contenuti flessibile di cui 
vengono di seguito riportate le caratteristiche salienti.  
 
Oggetti e contenuti  
Gli elementi di base del modello sono gli oggetti, item informativi elementari o 
strutturati, di tipo diverso (testo, immagini, record) che, come le componenti di un 
Lego, concorrono nella definizione di strutture più complesse. I contenuti sono 
entità più complesse e strutturate, caratterizzate da un insieme di metadati (ad es. la 
data di creazione/revisione/pubblicazione, l’autore, la lingua, le keywords, etc.) e da 
una parte informativa tipicamente costituita da una gerarchia di oggetti (content 
items). Rispetto ad un semplice oggetto, un contenuto possiede caratteristiche di 
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“completezza” (dal punto di vista dell’informazione) e “autonomia” (ovvero è 
dotato di un proprio ciclo di vita: creazione, approvazione, pubblicazione), e può 
concorrere alla creazione di diverse pubblicazioni. 
 
Figura 19 Esempio di contenuto. 
Relazioni di composizione (aggregazione e associazione) 
Il Sistema consente di definire e gestire contenuti compositi ottenuti per 
aggregazione di contenuti più semplici, ognuno dotato dei propri metadati e di un 
ciclo di vita indipendente. 
 
Figura 20 Esempio di contenuto composito. 
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In questo modo è possibile realizzare strutture gerarchiche arbitrariamente 
complesse. 
 
Figura 21 Gerarchia contenuti 
Le gerarchie sono definite per mezzo di relazioni di composizione fra gli oggetti. 
Una relazione di composizione può legare due oggetti in modo forte (HARD) o 
debole (SOFT). Nel primo caso avremo una vera e propria “aggregazione”, in cui 
gli oggetti aggregati diventano un tutt’uno con l’oggetto contenitore. Nel secondo 
caso avremo invece una semplice “associazione”, in cui gli oggetti riferiti 
mantengono la propria indipendenza. 
Un esempio di aggregazione è quello relativo ad una figura. Una FIGURA è un 
contenuto che racchiude una serie di informazioni generali quali il Titolo, le 
Keyword, le Categorie, etc., e un oggetto BITSTREAM (Upload) contenente 
l’immagine vera e propria. I due oggetti sono legati in modo indissolubile (la 
cancellazione dell’oggetto FIGURA comporta la cancellazione a cascata del 
corrispondente oggetto BITSTREAM). 
 
Figura 22 Esempio di aggregazione (composizione HARD) 
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Mentre un esempio di associazione è quello relativo a un paragrafo. Un 
PARAGRAFO è costituito da un testo cui può essere associata una FIGURA. In 
questo caso i due oggetti sono legati in modo debole (la cancellazione del 
PARAGRAFO non ha impatto sull’oggetto FIGURA). 
 
Figura 23 Esempio di associazione (composizione SOFT) 
I due diversi tipi di composizione sono evidenziati da una diversa notazione grafica. 
La relazione che lega una FIGURA al proprio BITSTREAM si chiama “FILE” 
mentre la relazione che lega un PARAGRAFO a una FIGURA si chiama 
IMMAGINE. 
Riuso dei contenuti 
Grazie al meccanismo delle composizioni SOFT, nella definizione di un contenuto è 
possibile “agganciare” e quindi “riusare” altri contenuti già presenti nel Repository. 
Nell’esempio sopra riportato lo stesso oggetto FIGURA può essere riferito a diversi 
oggetti PARAGRAFO. Per questo motivo, mutuando dalla terminologia dei word-
processor, è possibile fare riferimento ad un’associazione fra contenuti con il 
termine di “riferimento incrociato”. 
Classificazione dei contenuti 
Il Sistema utilizza un meccanismo di classificazione dell’informazione basato su 
una struttura ad albero di categorie (detta tassonomia). I redattori possono 
assegnare e modificare le categorie di un contenuto senza limiti sul numero e sulla 
complessità delle strutture tassonomiche. I contenuti e i documenti possono essere 
classificati per più categorie facenti parte di tassonomie indipendenti, consentendo 
così un utilizzo e una ricerca efficiente dell’informazione. La classificazione dei 
4 Sistema redazionale Piaggio 
 
94 
 
contenuti attraverso le tassonomie ha un ruolo centrale e ha molteplici applicazioni 
tra le quali la definizione di permessi su risorse per area tematica, ricerche mirate 
per tassonomia e/o categoria e non ultima la possibilità di “navigare” un albero 
tassonomico accedendo ai contenuti associati a ciascuna categoria. 
CMA e CDA 
Con il termine Content Management (CM) s’intende il processo in base al quale 
uno o più autori mantengono un Repository di contenuti digitali costantemente 
aggiornato e facilmente utilizzabile. Il Content Management Application (CMA) è 
lo strumento per la gestione dei contenuti archiviati nel Repository. La CMA 
consente di inserire, modificare e cancellare i contenuti, nonché annotarli con 
metadati che ne massimizzino le possibilità di ricerca e di navigazione ipertestuale. 
Complementari alla CMA sono le applicazioni di Content Delivery (CDA) che 
attingono al Repository, estraggono le informazioni e, dopo averle opportunamente 
trasformate nel formato desiderato (HTML e PDF), provvedono alla loro diffusione 
sui diversi canali di distribuzione (il Manuale Online e l’Archivio delle 
Pubblicazioni in Formato Cartaceo). 
 
Figura 24 Il processo di Content Management e Delivery 
4 Sistema redazionale Piaggio 
 
95 
 
Analizziamo ora più in dettaglio le funzionalità della CMA.  L’accesso 
all’applicazione avviene attraverso il collegamento a un URL ed è consentito, per 
motivi di sicurezza, solo ad un insieme ristretto di stazioni di lavoro, identificate da 
un preciso IP Address. 
 
Figura 25 Maschera di ingresso alla CMA 
Il sistema richiede login e password per il riconoscimento del redattore, questo gli 
consentirà di accedere alle sole aree di sua competenza, cioè alle aree su cui egli è 
abilitato ad operare (single-sign-on, cioè autenticazione unica). La home della CMA 
è composta essenzialmente da un menù in alto che fornisce accesso a tutte le 
componenti del sistema e da un corpo centrale che riepiloga i dati dell’utente 
corrente oltre ai permessi sulle specifiche aree di contenuto. 
 
Figura 26 Home page della CMA 
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La CMA mantiene le informazioni riguardanti i privilegi che un singolo utente 
detiene in termini di cosa può inserire, cosa può correggere o cancellare, cosa può 
approvare e pubblicare etc. Il sistema supporta quindi livelli di accesso differenti e 
prevede che a ogni utente della redazione sia associato un ruolo e le communities 
(rappresentate dalle traduzioni a cui è abilitato ad accedere e consultare).  
Vengono analizzate ora, nel dettaglio, le funzioni a cui si accede attraverso la barra 
degli strumenti in alto nella homepage. 
Utility 
Attraverso questa funzione è possibile accedere alla funzione ‘modifica dati 
editore’, che permette, oltre all’inserimento dei dati anagrafici anche la definizione 
del ruolo associato all’utente. I ruoli servono a definire l’insieme delle 
autorizzazioni che riguardano l’utente e le azioni che può svolgere all’interno del 
sistema editoriale. Ogni utente è identificato mediante nome, cognome, email, login 
e password, ruolo, communities. Si può selezionare solo un ruolo, mentre le lingue 
possono essere selezionate anche tutte. 
 
Figura 27 Maschera per l’inserimento dei dati anagrafici e per l’identificazione 
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Il sistema prevede diversi ruoli: 
 Redattore: acquisisce le informazioni dalle fonti e le inserisce nel sistema. 
Ha il controllo sull’inserimento e la modifica dei contenuti limitatamente ai 
tipi ed ai progetti di competenza. I contenuti inseriti da un redattore non 
vengono pubblicati direttamente ma è richiesta l’approvazione da parte di un 
supervisore abilitato al controllo sulle stesse aree. 
 Supervisore: il compito principale è la visione dei contenuti inseriti o 
modificati dai redattori e la decisione della pubblicazione. Esercita il 
controllo sui contenuti limitatamente ai tipi e ai progetti di competenza. 
 Amministratore: crea e assegna i ruoli agli utenti che compongono la 
redazione stessa. Detiene il privilegio di supervisore su tutti i tipi di 
contenuto e su tutti i progetti. L’amministratore può assegnare (o revocare) 
ad un utente il ruolo di Redattore o Supervisore. 
 
Tassonomie 
Le tassonomie definite sono le seguenti: 
 Mercati, che permettono di definire, per ogni veicolo, in quale Mercato 
renderlo visibile; 
 Avvertenze, che raggruppano gli elementi di tipo avvertenza nelle seguenti 
categorie: Nota bene, Avvertenza, Attenzione, Sicurezza delle persone, 
Salvaguardia dell’ambiente, Integrità del veicolo.  
Sezioni 
Dalla voce ‘Sezioni’ invece è possibile accedere alle tre tipologie di progetti redatti 
con il sistema ovvero: 
 Manuale scooter 
 Libretto scooter 
 Dispense didattiche 
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Figura 28 Interfaccia di gestione delle sezioni 
 
Selezionando la voce “sezione libretto scooter” si apre la seguente pagina: 
 
Figura 29 Sezione libretto scooter 
Il pannello di sinistra mostra la gerarchia delle sezioni attualmente definite, il 
pannello di destra mostra il riepilogo delle proprietà della sezione selezionata e da 
la possibilità, mediante i pulsanti presenti, di creare, modificare o eliminare la 
sezione, modificare l’ordinamento, accedere ad un’anteprima delle proprietà della 
sezione (la modifica delle proprietà di una sezione si ripercuote a cascata in tutte le 
pagine di tutte le pubblicazioni ad essa associate). 
Libreria contenuti 
Cliccando invece su ‘Libreria Contenuti’ si accede al cuore della documentazione, 
ovvero all’area contenente tutte le informazioni presenti nei manuali o libretti. E’ 
qui che vengono creati ed è da qui che possono essere consultati. La libreria 
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contenuti è costituita da mattoni riusabili di informazioni che da origine alla 
modularità del sistema . 
 
Figura 30 Menù di accesso alla libreria contenuti. 
Cliccando su una specifica tipologia si accede alla relativa interfaccia di gestione, 
mediante una pagina organizzata in due pannelli: 
 a sinistra un pannello di ricerca che consente di impostare i criteri di 
selezione dei contenuti da  cercare; 
 a destra è mostrata la lista dei contenuti che soddisfano tali criteri di ricerca. 
 
Figura 31 Interfaccia di gestione dei contenuti della libreria. 
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Il pannello di ricerca consente di impostare una serie di filtri per selezionare i 
contenuti presenti nel Repository del sistema tra i quali, i più utilizzati, sono: 
 Progetto, eventualmente associato al contenuto; 
 Sezione della struttura di riferimento cui il contenuto è stato associato (il 
contenuto può essere associato alle sezioni di un Manuale/libretto scooter, di 
un manuale/libretto moto, di una dispensa didattica); 
 Testo da ricercare; 
 Autore del contenuto; 
 Data di creazione; 
 Parola chiave, inserendo una delle parole associate al contenuto; 
 Titolo del contenuto; 
 Stato del contenuto (LIVE, WORK, OFFLINE…); 
 N. di risultati per pagina, allo scopo di limitare i tempi di risposta. 
Impostati i filtri e avviata la ricerca mediante il tasto ‘Cerca’, verrà caricato nel 
pannello dei risultati, in forma tabellare, la lista dei contenuti che soddisfano i 
criteri di ricerca impostati. 
 
Figura 32 Interfaccia per la gestione dei progetti. 
Le operazioni effettuabili sui singoli elementi sono:  
 Anteprima, che fornisce l’anteprima del contenuto selezionato; 
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 Modifica, che permette di entrare nell’area dell’editing per modificare i dati 
del contenuto; 
 Cancella, per cancellare il contenuto. 
Nel pannello dei risultati, in alto a destra, troviamo invece le funzioni: 
 Cambia stato; 
 Crea nuovo elemento, per creare un nuovo contenuto del tipo corrente; 
 Clona elementi selezionati, per creare un nuovo contenuto clonando quello 
selezionato; 
 Selezione multipla, che consente di selezionare con un click tutti i contenuti 
della lista visualizzata; 
 Annulla selezione multipla che consente di deselezionare in un click tutti i 
contenuti della lista sottostante; 
 Cancellazione multipla, che consente di cancellare tutti i contenuti 
selezionati. 
Le prime tre funzioni elencate sono attivabili in seguito alla selezione di uno/più 
elementi. Attraverso il tasto Anteprima è possibile aprire una finestra popup 
contenente l’anteprima del contenuto e un pannello inferiore con i pulsanti per 
eseguire le transizioni di stato ammissibili in base allo stato attuale del contenuto, al 
ruolo dell’utente ed alla definizione del Workflow. 
 
Figura 33 Anteprima contenuto 
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Il Workflow definisce i passi necessari che portano ad avere un contenuto redatto in 
modo completo e approvato, stabilendo le possibilità che ha un utente di intervenire 
su di esso per controllarne l’evoluzione; inoltre descrive l’insieme delle fasi che 
definiscono il ciclo di vita dei contenuti.  Per ogni ruolo (redattore o supervisore) 
sono, infatti, definite le possibili transizioni di stato abilitate. Tipicamente un 
redattore può compiere la transazione da ‘WORK’ a ‘READY’ e viceversa. Un 
supervisore invece può effettuare qualsiasi transizione di stato fra quelle definite nel 
workflow relativo ai contenuti di pertinenza. L’insieme standard di stati attivabili a 
tutte le tipologie di contenuti sono:  
 
 
 
Descrizione  
WORK 
Il contenuto si trova in fase di lavorazione da parte 
della redazione. Tipicamente è lo stato iniziale, 
successivo alla creazione del contenuto.  
READY  
L’attività di redazione è stata completata e il 
contenuto è in attesa di approvazione. Non viene 
ancora visualizzato sul sito.  
LIVE  
Il contenuto è approvato. Sarà quindi visibile sul 
sito non appena il Progetto di cui fa parte sarà 
pubblicato.  
REVISING  
Il contenuto è in revisione. Lo stato di revisione è 
stato introdotto in merito alla gestione delle 
traduzioni per poter distinguere il caso di una 
semplice revisione dalla necessità di una completa 
rilavorazione del contenuto. Sostanzialmente una 
transizione nello stato REVISING innesca sulle 
traduzioni eventi diversi da quelli innescati da una 
transizione nello stato WORK.  
OFFLINE  Il contenuto non è attivo.  
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DELETED  
Il contenuto ha subito una cancellazione logica e 
può essere cancellato fisicamente dal sistema (la 
cancellazione è automatica ed a carico del sistema 
stesso)  
Tabella 3 Elenco stati 
 
Il flusso logico delle transizioni di stato è il seguente: 
 
Figura 34 Flusso logico degli stati. 
L’unica eccezione è rappresentata dalle immagini che hanno solamente lo stato 
WORK e lo stato LIVE. 
Per creare un elemento testo all’interno della libreria contenuti le azioni da 
effettuare sono le seguenti. 
Vediamo ora quali sono le azioni che ci permettono di creare un nuovo contenitore 
di tipo Testo all’interno della libreria contenuti. La struttura di riferimento del Testo 
è la seguente: 
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Figura 35 Struttura di un testo. 
Per crearla sarà sufficiente selezionare dal menù principale LIBRERIA 
CONTENUTITESTO e poi cliccare su NUOVO. Creato il contenitore occorre 
definirne le proprietà e le componenti. Le proprietà vengono inserite all’interno 
della seguente scheda (fig. 36):  
 
Figura 36 Scheda per la definizione delle proprietà. 
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I componenti figli (figura, paragrafi, riferimenti incrociati) vengono poi associati al 
nodo padre (che in questo caso è il testo) attraverso la maschera di figura 37 che si 
aprirà accedendo al Testo. 
 
Figura 37 Maschera per la gestione delle componenti di un testo. 
Le modalità di creazione e gestione di un componente dipendono dalla sua 
tipologia, che può essere HARD o SOFT, come visto precedentemente. Le 
gerarchie vengono definite per mezzo di relazioni di composizione tra gli oggetti. 
Una relazione di composizione può legare due oggetti in modo forte (Hard) o 
debole (Soft). Un esempio di componente Hard è dato dal Paragrafo di un Testo. 
 
 
Figura 38 Struttura di un paragrafo. 
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Le componenti Soft consentono di stabilire delle relazioni di associazione con altri 
contenuti già caricati nel Repository del Sistema. Un esempio di componente Soft è 
data dai ‘Riferimenti Incrociati’. Cliccando sul pulsante Nuovo relativo a tale 
componente si apre una finestra di popup organizzata nei due classici pannelli 
Ricerca e Risultati. 
 
 
Figura 39 Popup di ricerca per componenti multi-tipo. 
E’ possibile selezionare le componenti da associare e salvare, tramite il pulsante 
SALVA, l’associazione del contenuto di partenza con i contenuti selezionati. Dato 
che un riferimento incrociato può riferirsi a diverse tipologie di contenuto, il 
selettore ‘tipo di contenuto’ nel pannello di ricerca (in alto a sinistra) contiene la 
lista di tutte le tipologie destinazione ammissibili. 
Traduzioni. 
Per ogni contenuto definito all’interno del sistema è possibile gestire la 
corrispondente traduzione in lingua. Nel momento in cui un oggetto padre passa 
allo stato LIVE è possibile inviarlo in traduzione, mediante il sistema redazionale, 
selezionando la lingua di interesse. Per le traduzioni il sistema contiene un modulo 
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specifico che permette di mandare in traduzione un intero progetto e di importare 
tutte le corrispondenti traduzioni. Per essere sicuri che il processo d’invio e 
importazione delle traduzioni avvenga correttamente occorre porre particolare 
attenzione alle seguenti specifiche: 
 vengono inviate per le traduzioni solo gli oggetti che si trovano in stato 
LIVE nella lingua master (che di default è l’italiano); 
 tutte le modifiche effettuate  sugli oggetti dopo l’invio in traduzione non 
vengono considerate in fase di importazione. 
Dalla pagina di dettaglio di ogni oggetto è possibile vedere, dal menu a tendina 
‘traduzioni’, le traduzioni ad esso associate. E’ possibile, anche, accedere 
all’anteprima, alla modifica, alla creazione di una nuova traduzione e, nel caso in 
cui l’oggetto ‘padre’ sia nello stato LIVE, procedere con la pubblicazione. Le 
traduzioni dei titoli descrittivi le sezioni dei progetti deve essere invece inserita 
manualmente. 
 
Figura 40 Vista gestione delle sezioni 
Ogni progetto (LUM o MSS), viene realizzato prima in lingua master (italiano) e 
poi successivamente viene inviato in traduzione alla Star (la società fornitrice delle 
traduzioni), scegliendo come lingue in cui tradurre il documento quelle ufficiali dei 
Paesi nei quali è prevista la commercializzazione del veicolo. Le lingue ad oggi 
disponibili sono: inglese, francese, tedesco, spagnolo, portoghese, olandese, greco, 
danese, americano, indonesiano, cinese, vietnamita, thailandese, giapponese. 
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Per l’editing dei testi la CMA offre uno strumento che consente l’editing visuale in 
HTML. L’editor è utilizzabile in due modalità (EDITOR e TESTO) che possono 
essere utilizzate anche in modo misto. La modalità EDITOR visualizza il testo in 
formato XML e la modalità TESTO visualizza il testo nel modo in cui sarà 
visualizzato nella pagina web.  
 
Figura 41 Editor di testo. 
Gestione progetto 
Dal menu di lavoro della homepage della CMA, cliccando su PROGETTI si può 
accedere alle funzionalità di gestione dei progetti. 
 
Figura 42 Menù accesso alla gestione progetti. 
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Esiste una voce per ogni tipologia di progetto (manuale scooter, libretto scooter, 
dispensa didattica), selezionando la quale si ha accesso alla relativa interfaccia di 
gestione. Le modalità di gestione delle diverse tipologie di progetto sono analoghe. 
La creazione di un nuovo progetto avviene nella lingua master che di default è 
l’italiano. 
 
Figura 43 Interfaccia gestione progetti. 
Come nel caso dei contenuti, una volta scelta una tipologia di progetto il sistema 
presenta una pagina organizzata in due pannelli: a sinistra il pannello di ricerca, a 
destra il pannello dei risultati. Il pannello dei risultati non presenta specificità 
rispetto al caso generale di gestione dei contenuti, contiene infatti le stesse funzioni 
di modifica, clona, anteprima etc. Il pannello di ricerca permette di impostare alcuni 
filtri specifici quali brand, mercati, stato etc. 
Cliccando su un progetto nel pannello dei risultati si apre la pagina di dettaglio del 
progetto (fig. 44), all’interno della quale troviamo le informazioni e i dati 
identificativi del progetto. 
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Figura 44 Pagina dati di dettaglio di un porgetto. 
In fondo alla pagina, dopo la sezione dedicata alla descrizione delle proprietà del 
progetto, troviamo i seguenti tasti: 
 modifica, per modificare le proprietà; 
 informazioni, permette l’accesso ad una tabella di dettaglio dell’oggetto; 
 report, restituisce una tabella con il numero di pagine del progetto 
raggruppate per stato; 
 stampa, permette di mandare in stampa il progetto o una sezione del 
progetto nella versione bilingue o monolingue; il file pdf sarà accessibile dal 
link che il redattore riceverà sulla propria casella email, l’anteprima non è 
immediata; 
 invia traduzioni, genera il file XML che verrà utilizzato dalla società di 
traduzione; tale file contiene tutto il contenuto in lingua master (italiano); 
 pubblica, permette la pubblicazione di tutte le pagine del progetto; 
 PDF Light, pubblica il progetto, nelle lingue selezionate, sul portale service. 
Da questo momento il progetto sarà visibile e scaricabile direttamente dal 
sito aziendale nell’area documentazione tecnica. 
In particolare premendo il tasto Stampa si aprirà un popup (fig. 45) che permette la 
generazione dei file PDF utili per verificare la correttezza di tutto il contenuto 
redatto. 
4 Sistema redazionale Piaggio 
 
111 
 
 
Figura 45 Popup di stampa di un progetto. 
Dal popup è possibile selezionare: 
 i capitoli da stampare; 
 il tipo di template (monolingue, bilingue, revisione traduzione); 
 il tipo di stampa (PDF, HTML, PDF-LIGHT); 
 la modalità di stampa:  Release o Draft. La differenza consiste nel fatto che 
la versione Draft contiene tutte pagine indipendentemente dallo stato in cui 
si trovano, la versione Release contiene solo le pagine LIVE e REVISING.  
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4.2 Attività svolte con l’attuale sistema redazionale 
 
Di seguito verranno brevemente descritte alcune delle attività svolte durante lo 
stage che hanno richiesto un uso massiccio del sistema e che hanno permesso di 
evidenziarne le principali caratteristiche di funzionamento e rilevarne le funzioni 
che rallentano l’attività dei redattori e che fungono da ostacolo all’obiettivo di 
contrazione del lead time di realizzazione della manualistica aziendale. 
 
4.2.1 Realizzazione LUM attraverso l’attuale sistema redazionale  
 
Grazie all’affiancamento ai redattori aziendali è stato possibile ricostruire il 
processo di realizzazione di un LUM. 
Il capo progetto inizia l’attività di creazione di un nuovo libretto con la generazione 
e l’inserimento su SAP del codice alfanumerico identificativo del LUM, all’interno 
della distinta base del veicolo; procede poi con l’esportazione, dalla DB su un file 
Excel, di tutti i codici dei componenti costituenti il veicolo. Questa operazione è 
necessaria per permettere la ricerca e l’esportazione dei disegni di progetto da 
Windchill, il software per la gestione dei contenuti e dei processi che la Paggio & 
C. ha acquistato dalla statunitense Ptc (Product Development Company) per 
garantire una migliore gestione delle informazioni relative allo sviluppo prodotto e 
facilitare la collaborazione ed il flusso interno delle informazioni attraverso 
l’utilizzo di una singola piattaforma di sviluppo prodotto web-based.  
La disponibilità delle informazioni necessarie per la redazione dei documenti 
(disegni, tabelle, immagini 3D etc) al momento della richiesta è una ‘condicio sine 
qua non’ per il completamento del LUM senza ritardi nella consegna. 
La creazione ex-novo di un LUM non avviene spesso, si procede piuttosto con la 
ricerca del LUM che presenta con esso grandi affinità, si clona e si modificano o 
sostituiscono le parti relative  componenti o caratteristiche diverse. Questo 
semplifica il lavoro dei redattori e riduce anche i costi perché tutta la parte di testo 
clonata da altri progetti non necessità di traduzione. Qualora fosse necessario 
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inserire altre sezioni o nuovi capitoli al libretto, le azioni da intraprendere sono le 
seguenti: 
 creazione dei moduli elementari di informazione (testo, tabella, avvertenza 
etc) da inserire nella pagina se non presenti nella libreria contenuti; 
 creazione della pagina in cui inserire i moduli elementari di informazione; 
 creazione della sezione (capitolo) in cui inserire la pagina, se non presente; 
 caricamento dei moduli elementari nella pagina; 
 caricamento della pagina nella sezione; 
 caricamento della sezione nel progetto d’interesse. 
Nella figura 46, nella colonna a sinistra, è riportata la sezione dove, all’interno del 
sistema redazionale, devono essere creati i vari moduli di informazione e nella 
figura 47 è riportato schematicamente l’ordine di caricamento dei vari contenuti 
all’interno di un progetto.  
testotabellaavvertenza
pagina
sezione
pagina
Progetto
Libreria contenuti
Pubblicazione-pagine 
libretto/manuale
Sezioni libretto/manuale
Progetto
 
Figura 46 Processo di creazione del contenuto delle pagine all’interno del sistema redazionale. 
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testo
tabella
avvertenza
pagina
sezione
pagina
Progetto:
• Sezione
• Sezione 
• ….
 
Figura 47 Processo di caricamento elementi all’interno di un progetto. 
I dati tecnici da inserire nelle tabelle riguardanti la descrizione e la manutenzione 
del veicolo devono essere forniti dagli enti Progettazione e da Omologazione, 
quindi un ritardo nella comunicazione genera di conseguenza un ritardo nel 
completamento del LUM. 
Ottenute tutte le informazioni e tutti i dati necessari per la compilazione delle 
tabelle viene redatta la bozza zero del LUM la quale verrà inviata ai vari enti per la 
verifica della correttezza dei contenuti. Se il check di verifica da esito positivo si 
può procedere con l’invio in traduzione.   
Se un capo progetto ha bisogno di conoscere lo stato in cui si trova un LUM per 
monitorare il lavoro fatto dai propri redattori può consultare il cruscotto di 
avanzamento progetto accessibile dal Portale aziendale. Quando un progetto è in 
stato di lavorazione (creazione o modica), infatti, sul cruscotto, in corrispondenza 
del nome del progetto, viene associato un quadrato di colore rosso (che indica lo 
stato WORK) , quando il documento è in fase di revisione apparirà un quadrato 
arancione che indica lo stato di Revising; quando il documento è pronto per essere 
stampato sarà associato un quadrato verde ad indicare lo stato LIVE del progetto (la 
descrizione puntuale degli stati è riportata nel paragrafo precedente). 
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Figura 48 Cruscotto stati dei progetti 
Descritti in generale i passaggi per la redazione di un libretto passiamo ora alla 
descrizione puntuale del processo di creazione del LUM della Vespa GTS Super 
300 i.e. ABS FL14 MY15- USA. 
Dopo un’analisi delle caratteristiche tecniche di questo nuovo veicolo, il capo 
progetto ha suggerito il progetto, che presentando maggiori similarità, risulta 
conveniente clonare per recuperare gran parte delle informazioni ed agevolare il 
lavoro dei redattori che dovranno così modificare solo le parti differenti ed 
aggiungere eventuali parti mancanti. Il libretto clonato è quello relativo alla Vespa 
GTS 300 i.e. (SUPER-SUPERSPORT-TOURING-GTS -2012).  
I passi da seguire per la clonazione sono i seguenti: 
1. Dal menù ‘PROGETTI’ selezionare LIBRETTO SCOOTER 
 
Figura 49 Ricerca del Libretto Scooter. 
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2. Nel pannello “Ricerca” inserire come filtro la parola chiave  GTS 300 per 
velocizzare la ricerca 
 
Figura 50 Inserimento dati per la ricerca. 
3. Individuato il progetto, selezionarlo e cliccare sul tasto clona elemento 
selezionato  
 
Figura 51 Clonazione progetto. 
4. Una volta clonato, è necessario immediatamente rinominare il progetto 
clonato e compilare la scheda identificativa del progetto con le seguenti 
informazioni: 
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 Titolo Breve (indica il nome del progetto), 
 modello (rappresenta il modello del veicolo a cui fa riferimento il 
LUM), 
 codice (corrisponde al codice con cui è identificato il LUM nella 
distinta base),  
 data (data di creazione del progetto),  
 responsabile/ e-mail (permettono l’identificazione del redattore che 
ha creato e lavorato al progetto), 
 parola chiave (in questa casella viene inserito il nome del progetto 
clonato),  
 versione (rappresenta l’edizione del LUM, che deve essere 
aggiornata ogni qualvolta vengono apportate delle modifiche 
sostanziali al contenuto del libretto),  
 brand (da selezionare tra Piaggio, Vespa, Veicoli Commerciali, 
Aprilia, Derbi, Motoguzzi),  
 Mercati (selezionare i mercati in cui verrà commercializzato il 
veicolo). 
 
Figura 52 Inserimento dati del progetto. 
5. Inseriti tutti i dati si procede con il salvataggio delle informazioni. 
Al progetto creato saranno associate le seguenti informazioni: 
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Figura 53 Proprietà del progetto creato. 
E’ necessario ora eliminare le parti non corrispondenti e inserire le descrizione 
specifiche di questo nuovo modello di veicolo. Ciò che manca è il capitolo relativo 
alle norme generali e alle targhette omologative, figura 54,(in USA le normative 
sono differenti per cui è necessario apportare delle modifiche al veicolo per 
garantire il rispetto delle normative vigenti) e la parte descrittiva del sistema ABS e 
del sistema ASR (fig. 55).  
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Figura 54 Indice libretto. 
 
Figura 55 Paragrafi da inserire. 
L’inserimento nel nuovo LUM della la parte relativa alle normative generali e 
targhette omologative avviene mediante l’importazione dell’intero capitolo “norme  
generali” dal libretto di una Vespa commercializzata in USA. La funzione importa 
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capitoli è all’interno della scheda identificativa del progetto e richiede la selezione 
del progetto da cui si vuole clonare/importare il capitolo e la selezione del capitolo 
da clonare (fig. 56). 
 
Figura 56 Modalità di importazione capitolo Norme generali. 
 
Anche per la parte relativa alla descrizione del funzionamento e delle avvertenze 
relative all’ABS si è adottata una procedura simile. Non ha richiesto l’importazione 
di un intero capitolo bensì solo alcuni paragrafi.  
Ci sono due modi per procedere, ottenendo lo stesso risultato:  
 clonare le pagine relative al sistema ABS e ASR e inserirle all’interno del 
capitolo “Veicolo” del nuovo LUM; 
 creare due nuove pagine all’interno della sezione prescelta denominandole 
Sistema ABS e sistema ASR e caricare, all’interno di esse, i moduli 
elementari di informazioni (tabella di riepilogo, testo, figure etc) presenti 
nella libreria contenuti (fig. 57 e fig. 58). 
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Figura 57 Creazione nuova pagina. 
 
 
Figura 58 Inserimento elementi all’interno della pagina. 
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Questo secondo modo di procedere è da preferire se si ha l’esigenza di 
personalizzare la pagina introducendo altri elementi. 
A questo punto tutte le sezioni e sottosezioni del LUM sono state create quindi si 
procede con la sostituzione delle foto con quelle relative al nuovo veicolo, di 
eventuali parti di testo o avvertenze o note non valide e con il completamento delle 
tabelle con i dati tecnici forniti dai vari enti. Le foto descrittive del veicolo vengono 
scattate dai redattori presso il centro di formazione tecnica dove tipicamente 
vengono consegnati, per brevi periodi, i veicoli pre-serie. L’attività può richiedere 
da poche ore a qualche giorno di lavoro, dipende dal numero di scatti da realizzare e 
dalle immagini già disponibili nel sistema relative a veicoli con caratteristiche 
simili. Le fotografie necessarie per la realizzazione dei MSS richiedono diversi 
giorni di lavoro perché è necessario realizzarle durante la reale esecuzione delle 
operazioni. Trattandosi di veicoli pre-serie spesso presentano delle difettosità (es. 
telaio multicolor ) per cui i redattori prima di caricare le immagini nella libreria 
contenuti modificano e migliorano qualitativamente le foto o inseriscono elementi 
(numero e lettere) indicanti l’ubicazione dei componenti descritti nelle tabelle e 
legende sfruttando le potenzialità del software inDesign. 
Effettuate le modifiche sopra descritte, la bozza zero del LUM è pronta per essere 
inviata agli enti Progettazione e Omologazione per la verifica del contenuto e dei 
dati di loro competenza. Il LUM prosegue il tradizionale processo di verifica-
eventuale modifica/aggiornamento del contenuto- invio in traduzione-verifica 
traduzioni-pubblicazione LUM sul portale service - caricamento file in area FTP per 
la stampa. 
 
4.2.2 Razionalizzazione della denominazione dei manuali e dei LUM 
 
L’inserimento manuale del nome ai progetti e l’assenza di una regola rigida per 
l’ordinamento descrittivo delle caratteristiche all’interno del titolo breve hanno 
portato al proliferare di diversi modi di identificare i veicoli ed al moltiplicarsi di 
diversi modi di descrivere una stessa caratteristica. Ciò, oltre a trasmettere un senso 
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di incoerenza e difformità all’interno del Portale Service (fig. 59), ostacola la 
ricerca dei progetti nel sistema redazionale. I redattori, infatti, quando inseriscono i 
filtri per la ricerca di un manuale utilizzano i parametri utilizzati nella descrizione 
dei progetti, ma non avendo tutti lo stesso modo di denominare i progetti corrono il 
rischio di non trovare quanto cercato semplicemente perché si sbagliano i parametri 
della ricerca. Per allineare tutte le denominazioni dei progetti e fare ordine sia 
all’interno del redazionale che nel Portale Service è stato avviato un progetto di 
razionalizzazione della denominazione dei manuali.  
 
Figura 59 Sezione Documentazione tecnica sul Portale Service. 
Aiutandosi con un file Excel sono stati riportati gli attuali titoli brevi dei manuali e 
libretti e nella colonna adiacente la nuova denominazione ad essi associata, il codice 
identificativo e le lingue in cui risultano pubblicati i documenti (fig. 60). 
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Tabella 4 Griglia Excel dei titoli dei manuali. 
La colonna contenente la nuova denominazione dei manuali è stata compilata in 
seguito ad una riunione con i capi redattori e il responsabile della Documentazione 
Tecnica, durante la quale, sono state decise le regole per la descrizione delle 
caratteristiche identificative del veicolo all’interno del nome del progetto. In 
particolare le informazioni devono rispettare il seguente ordine: 
Tipo veicolo + Cilindrata + Modello + Iniezione Elettronica + Versioni + 
Specifiche extra + normativa emissione + Mercato + (anno)     
Es.  Vespa 946 125 i.e. 3V (2013) precedentemente invece trovavamo Vespa 946 
(125 3v ie - 2013) 
Per i modelli con cilindrata 50cc la regola da seguire è: 
 50 2T (per i 2 tempi) 
 50 4T (per i 4 tempi 2 valvole) 
 50 4T 4V (per i 4 tempi 4 valvole) 
Inoltre occorre utilizzare le seguenti abbreviazioni: 
 E3 (euro 3 per i carburatori) 
 i.e. (per iniezione elettronica) 
 MY anno (Model Year anno) 
 Vietnam (da sostituire a MIV=made in Vietnam) 
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Deve essere rispettato l’ordine delle informazioni, il tipo di carattere, la dimensione 
e la modalità di abbreviazione (es i.e. e non IE o I.E., o ancora E3 e non euro 3 o 
e3).  
Il passo successivo alla definizione delle regole di denominazione è stata la sua 
applicazione. Per maggiore completezza, oltre alla modifica del nome all’interno 
delle schede identificative dei progetti in tutte le lingue, è stato verificato e 
introdotto, dove assente,  il codice identificativo del documenti e la disclaimer. 
I passi seguiti sono i seguenti: 
 ricerca manuale/libretto da modificare, 
 apertura scheda identificativa del progetto, modifica titolo breve, 
inserimento codice dove assente e disclaimer (fig. 60), 
 
Figura 60 Scheda identificativa del progetto 
 salvataggio dati, 
 modifica delle caratteristiche appena citate in tutte le versioni del manuale 
(fig.61)  
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  
Figura 61 Selezione versione del manuale. 
 
 
Figura 62 Esempio modifica dati all’interno della versione francese. 
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 verifica stato Live delle pagine dal report del progetto (fig.63), 
 
Figura 63 Report controllo stato Live delle pagine. 
 
 pubblicazione del MSS sul portale service (fig. 64), 
 
 
Figura 64 Pubblicazione del manuale sul Portale Service. 
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 pubblicazione del pdf del MSS sul Portale Service (fig. 65). 
 
 
Figura 65 Pubblicazione del pdf del manuale. 
Quella appena descritta è la procedura per la modifica dei MSS ma può essere 
applicata anche per i LUM. L’unica differenza nei LUM è che al momento della 
pubblicazione è necessario selezionare il MSS cui associare il LUM (fig. 66). 
 
Figura 66 Associazione libretto-manuale. 
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Analoga procedura è stata adottata per la razionalizzazione della denominazione dei 
manuali e dei progetti relativi ai veicoli commerciali (VTL), in questo caso si è 
cercato di dare, dove possibile, lo stesso nome al libretto di uso e manutenzione e al 
manuale stazione di servizio in modo da facilitare l’attività di associazione MSS-
LUM nella pubblicazione del pdf sul portale service.  
Adottando rigidamente le regole sopra elencate si manterrà nel tempo una 
visualizzazione coerente, uniforme ed omogenea della denominazione dei 
documenti facilitando la consultazione e la ricerca sia nel Portale Service che sul 
sistema redazionale. 
 
4.2.3 Progetto pubblicazione dei manuali per il Mercato USA 
 
Il progetto di popolamento della sezione manuali in lingua americana sul Portale 
Service (fig. 67), ha richiesto un processo fatto di diversi step e attività. Per tenere 
traccia delle varie operazioni effettuate è stato creato una tabella Excel (tab. 6) con 
l’elenco dei nomi di tutti i manuali da pubblicare e le lingue in cui risultano 
attualmente pubblicate; successivamente tale tabella è stata aggiornata inserendo i 
codici prodotto e le pagine interessate da anomalie dopo l’attività di traduzione in 
lingua americana dei contenuti. 
 
 
Figura 67 Portale Service: MSS in lingua americana. 
4 Sistema redazionale Piaggio 
 
130 
 
 
Tabella 5 Progetti da tradurre in lingua americana 
Per ridurre il costo di traduzione e facilitare il lavoro dei traduttori sono stati inviati 
per la traduzione i manuali in lingua inglese e non in lingua master. La riduzione dei 
costi di traduzione è dovuta principalmente al fatto che nella traduzione inglese - 
americano parte dei testi in inglese non necessitano di una traduzione ex-novo ma 
semplicemente di una revisione generando quindi dei costi inferiori rispetto ad una 
traduzione italiano-americano. 
Una volta accettata l’offerta contenente il costo per l’attività di traduzione e avviato 
il processo di traduzione, il testo tradotto è stato reso disponibile in 8 giorni 
lavorativi sulla piattaforma redazionale. In seguito sono state lanciate le stampe dei 
manuali in pdf per verificarne la reale presenza della traduzione e correggere 
eventuali presenze di anomalie nelle tabelle o nelle immagini. 
Dal check fatto sui manuali sono state riscontrate delle incoerenze, in particolare 
sono emersi le seguenti difformità:  
 tassonomia in italiano,  
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 titoli tabelle in italiano,  
 alcune avvertenza/note in lingua diversa dall’americano (vietnamita),  
 presenza del tempario. 
 
Il primo problema è stato risolto esportando la tassonomia, mandandola in 
traduzione e reinserendola massivamente nel sistema. Dal successivo check per la 
verifica del buon esito dell’operazione è emerso che alcuni paragrafi non avevano 
correttamente recepito la traduzione  perciò è stato contattato il supporto tecnico del 
sistema redazionale e chiesto di verificare il motivo del mancato recepimento, 
facendo inserire manualmente le parti non tradotte.  
Il secondo problema è stato risolto mediante la riesportazione delle tabelle di tutti i 
manuali. Tale operazione ha richiesto diverse ore di lavoro non perché si trattasse di 
un’operazione complessa ma piuttosto per la necessità di dover selezionare 
manualmente tutte le sezioni e sottosezioni di ogni progetto all’interno dei quali 
potevano trovarsi le tabelle. Una volta caricate tutte le tabelle di ogni progetto sono 
stati eseguiti i seguenti passaggi di stato Revising→Ready→Work→Live e inviate 
in traduzione. Il passaggio attraverso i quattro stati è necessario perché il sistema 
interpreta il cambiamento di stato come modifica e quindi attiva le operazioni di 
revisione delle traduzioni. Le immagini che seguono riassumono brevemente la 
procedura effettuata per l’esportazione delle tabelle di un singolo manuale. 
 
Figura 68 Selezione tabella di riepilogo. 
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Figura 69 Selezione progetto 
 
 
Figura 70 Selezione sezioni del manuale. 
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Figura 71 Selezione delle tabelle presenti nelle sezioni del manuale. 
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Figura 722 Cambio di stato degli elementi. 
Il terzo problema è stato risolto manualmente, selezionando le note dalla libreria 
contenuti e modificando il testo (da vietnamita a italiano). In questo modo tutti i 
progetti a cui sono agganciate le note subiranno in automatico la correzione.  
L’ultimo problema invece è stato risolto, eliminando la sezione tempari all’interno 
della tassonomia (fig. 73).  
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Figura 73 Eliminazione sezione tempari. 
Risolti tutti i problemi, è stata fatta nuovamente una verifica sui manuali per 
accertarsi che tutte le correzioni effettuate siano state recepite correttamente dal 
sistema. Sono stati creati i codici prodotto, inseriti nella pagina identificativa del 
progetto e pubblicati sul Portale Service.  
L’inserimento nel Portale Service della documentazione in lingua americana è 
abbastanza recente perché il sistema redazionale inizialmente non supportava la 
lingua americana tra le lingue disponibili perciò è stato necessario richiedere una 
modifica al sistema da parte del fornitore della tecnologia.  
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4.3 Limiti e principali criticità del sistema  
 
L’utilizzo del sistema redazionale per la realizzazione dei progetti sopra descritti ha 
permesso di rilevare gli aspetti che ostacolano la fluidità e la rapidità del processo di 
redazione della documentazione tecnica aziendale. Viene data, di seguito, una 
descrizione delle problematiche riscontrate e proposte delle soluzioni la cui 
implementazione può contribuire a ridurre il Lead Time di produzione della 
documentazione, in attesa dell’adozione di un sistema nuovo, moderno con 
funzionalità e prestazioni migliori.   
 Impossibilità di visualizzare l’immagine durante la sua descrizione 
(anteprima immagine durante la scrittura non disponibile). 
Le procedure di smontaggio o di manutenzione (es. sostituzione olio motore, 
regolazione proiettore, smontaggio/montaggio pastiglie freno etc) sono composte di 
una parte descrittiva e di un’immagine esplicativa. La redazione della descrizione 
testuale della procedura o del pezzo mantenendo visibile l’immagine cui fa 
riferimento il testo garantisce una maggiore facilità e rapidità di scrittura grazie al 
riscontro visivo di ciò che si sta descrivendo (fig. 74).  
 
Figura 74 Esempio di procedura descritta all’interno di un libretto. 
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 Oggi il sistema redazionale consente solo la creazione e la modifica di un singolo 
elemento alla volta all’interno della libreria contenuti. La visualizzazione del layout 
finale di una pagina può solo dopo aver creato la pagina, salvato all’interno i 
collegamenti agli elementi d’interesse e definito l’ordine di visualizzazione.  
Possibile soluzione: definizione di un layout di pagina che permetta la compilazione 
degli spazi predefiniti attraverso la visualizzazione di tutti gli elementi informativi 
in esso contenuti.  
 Problema assenza visualizzazione dell’anteprima del progetto 
Per visualizzare l’anteprima del progetto occorre ricorrere alla funzione “stampa 
progetto” che invierà sulla casella postale del redattore il link del pdf del progetto. 
Questa operazione non avviene sempre in tempi rapidi, a volte può richiedere anche 
diverse ore, perché dipende da quanti progetti si trovano nella coda di stampa e 
quindi quanti progetti il sistema deve processare. La mancata visualizzazione 
dell’anteprima e quindi la mancata possibilità di verificare la correttezza e la 
coerenza delle informazioni inserite e delle loro collocazioni può determinare la 
sospensione temporanea dell’attività di redazione con conseguente allungamento 
del lead time. E’ permessa la visualizzazione delle singole pagine ma con un layout 
d’impaginazione che non è che caratterizzerà la versione cartacea (LUM) o quella 
visibile sul portale (figure 75 e 76). 
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Figura 75 Layout della pagina di un libretto sul sistema redazionale.  
 
 
Figura 76 Layout reale della pagina su un libretto cartaceo. 
4 Sistema redazionale Piaggio 
 
139 
 
Nella figura sopra, ad ogni elemento visibile nella pagina è associato la tipologia di 
informazione  (testo, figura, avvertenza etc) e lo stato in cui esso si trova (LIVE, 
WORK etc).  
In particolare la possibilità di visualizzare rapidamente l’anteprima del progetto 
risulta particolarmente utile quando il progetto si trova nello stato “work in process” 
e il suo completamento avverrà in giorni distanziati nel tempo o da persone diverse 
perché da l’opportunità al redattore di capire il lavoro fatto fino a quel momento e 
di conseguenza capire le parti mancanti e il tempo necessario al completamento. 
Possibile soluzione: anteprima di stampa visibile direttamente attraverso il sistema 
redazionale all’apertura del progetto. 
 Problema denominazione documenti 
I dati che definiscono le proprietà del documento devono essere inserite 
manualmente dal redattore e replicate per ogni lingua in cui è previsto il progetto. Il 
titolo breve dei MSS da il nome alla riga nella sezione Documentazione Tecnica sul 
Portale Service che ospita schemi elettrici, LUM, procedure in evidenza, MSS 
associate al veicolo. La compilazione dei campi all’interno della scheda 
identificativa del progetto in tutte le lingue è un’attività monotona e ripetitiva, 
spesso fatta rapidamente e con scarsa attenzione con il rischio di errori che, nel caso 
del titolo breve, si ripercuotono sul Portale Service. Tipicamente un progetto viene 
tradotto in minimo 7 e massimo 16 lingue, quindi il tempo richiesto per la 
compilazione delle schede identificative potrebbe dilatarsi progressivamente. 
Possibile soluzione: Compilazione automatica, dopo inserimento informazioni in 
lingua master, di alcuni campi della scheda identificativa dei progetti nelle altre 
lingue previste. In particolare l’auto-compilazione potrà riguardare i seguenti 
campi: 
 titolo breve, 
 titolo esteso, 
 versione, 
 brand , 
 mercati, 
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 disclaimer. 
Ciò garantisce non solo stessa denominazione e stesse informazioni associate al 
medesimo progetto nelle diverse lingue ma anche l’avvenuto aggiornamento in caso 
di modifiche. Deve essere possibile gestire le eccezioni ovvero poter inserire delle 
modifiche ai campi compilati in modo da poter soddisfare eventuali esigenze di 
marketing (modifiche al nome del prodotto per particolari Paesi).   
La funzione di auto-compilazione potrebbe essere estesa anche alle parti del 
manuale che rimangono invariate nelle varie versioni in lingua diversa (immagini, 
note, tabelle etc).  
 Problema di ordinamento degli elementi all’interno della pagina. 
L’ordinamento degli elementi all’interno della pagina avviene selezionandoli dalla 
scheda identificativa e spostandoli singolarmente con i tasti presenti, non avviene 
per trascinamento come intuitivamente si potrebbe pensare. 
 
Figura 77 Modalità di ordinamento degli elementi all’interno di una pagina. 
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Questo modus operandi non agevola il lavoro dei redattori, al crescere del numero 
di elementi infatti cresce il tempo impiegato per l’ordinamento e la probabilità di 
errore soprattutto perché non vi è la possibilità di lavorare avendo di fronte 
l’anteprima della pagina.  
Possibile soluzione: La funzionalità drag&drop e trascinamento elementi . 
 Problema identificazione immagini in “libreria contenuti” per LUM e per 
MSS. 
La modularità permette di evitare la duplicazione dei dati e di agevolare il processo 
di aggiornamento, in quanto agendo su un singolo modulo, tutti i documenti a cui 
esso è agganciato subiranno l’aggiornamento. All’interno della libreria contenuti vi 
è anche il “contenitore” delle immagini, in cui troviamo tutte le foto o disegni 3D 
relativi ai vari veicoli o particolari dei veicoli di cui viene data descrizione 
all’interno dei LUM e MSS. Le foto destinati ai LUM hanno caratteristiche e 
formato diverso rispetto a quelle destinate ai MSS perché i due documenti seguono 
due strade diverse dopo la redazione (stampa su supporto cartaceo per LUM 
pubblicazione on line sul Portale per MSS). Spesso, rappresentando lo stesso 
particolare del veicolo, sono denominate allo stesso modo per cui per poterli 
distinguere occorre aprile il file. Tutte queste piccole inefficienze possono 
apparentemente sembrare banali ma quotidianamente contribuiscono a dilatare i 
tempi di completamento dei libretti. Devono essere eliminate perché non sono 
attività a valore aggiunto e dilatano il lead time di realizzazione del progetto. 
Possibile soluzione: standardizzazione delle immagini o separazione tra le immagini 
destinate ai LUM e quelli destinati ai MSS nella libreria contenuti. 
 Problema ordinamento progetti all’interno del cruscotto di avanzamento 
progetti 
Nel cruscotto di avanzamento (fig. 78) usato dai redattori per monitorare gli stati di 
tutti i progetti in tutte le lingue, l’elenco dei progetti è riportato in ordine alfabetico. 
Tale ordinamento non è tra i preferiti dai redattori in quanto per monitorare lo stato 
dell’ultimo libretto creato e/o modificato occorre scorrere la lista e ricercarlo tra le 
centinaia di righe presenti. La possibilità di scegliere l’ordine di visualizzazione, per 
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ordine alfabetico o per ordine di modifica o di creazione dei progetti, sarebbe di 
notevole vantaggio per i responsali del controllo. Infatti ordinarli per ordine di 
modifica permetterebbe loro di lasciare in coda i progetti più vecchi relativi a 
veicoli ormai non in commercio e di mettere in primo piano i progetti nuovi o in 
work in progress. Inoltre scorrendo la lista dei progetti la visualizzazione della 
prima riga contenente le lingue a cui fanno riferimento gli stati non viene 
visualizzata impedendo la rapida visualizzazione in quale lingua un progetto si 
trova nello stato LIVE.  
Possibile soluzione: Inserendo una linea di codice in html che mantenga fissa la 
prima riga della tabella il problema verrebbe rapidamente risolto(inserire codice)   
 
Figura 78 Cruscotto di monitoraggio degli stati dei manuali. 
 
 Selezione dei progetti a cui agganciare i moduli di informazione 
La modularità è una caratteristica essenziale del sistema redazionale che permette di 
creare una sola volta le informazione e di riutilizzarle tutte le volte che è necessario. 
La procedura necessaria per agganciare un elemento al progetto può favorire la 
generazione di errori. Occorre, infatti, entrare nella scheda di riepilogo 
dell’elemento scelto, cliccare sul tasto modifica e nel campo progetti, all’interno del 
popup che si apre, selezionare i progetti a cui si vuole agganciare l’elemento.  
Per agevolare la selezione dei progetti è opportuno introdurre una funzione di filtro 
per modelli riducendo così il numero di progetti tra cui cercare quelli di interesse e 
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selezionarli inserendo un flag accanto al nome. Attualmente la selezione avviene da 
un menù a tendina, scorrendo la lista dei progetti in esso presenti e selezionandoli 
mantenendo premuto il tasto CTRL (se non viene premuto il tasto ctrl la selezione 
non viene memorizzata e i progetti già selezionati vengono deselezionati 
automaticamente, occorre in questo caso non salvare l’operazione, uscire e ripetere 
l’operazione). 
 
Figura 79 Popup selezione progetti. 
 
 Problema di selezione e ricerca capitoli e sotto-capitoli all’interno delle 
sezioni di un manuale/libretto. 
Quando si cerca una pagina all’interno di una sezione del manuale, ma non si 
ricorda esattamente il nome della pagina, si procede solitamente con la selezione di 
tutte le pagine appartenenti ad una o più sezione. L’unico modo per trovarla è 
fleggare nella cartella padre, all’interno del pannello di ricerca, figura 80, che 
corrisponde alla sezione all’interno del manuale, tutti gli elementi in esso contenuti 
che rappresentano le varie pagine della sezione. Per esempio se si vuole selezionare 
il capitolo manutenzione, perché si presume che la pagina di interesse sia all’interno 
di essa, occorre fleggare 45 nodi figli. Nel caso si abbia l’esigenza di selezionare 
più capitoli/sezioni e ripetere l’operazione per più manuali, il tempo necessario alla 
sola selezione cresce rapidamente.  
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Possibile soluzione: Possibilità di inclusione di tutti i nodi figli al momento della 
selezione del nodo padre. 
 
Figura 80 Selezione delle sezioni di un manuale. 
 
 Problema vincolo caricamento immagine.    
Il caricamento di un’immagine all’interno di una pagina ha un vincolo: la presenza 
di un elemento “testo” cui associare l’immagine. Appare comprensibile tale 
vincolo: ogni figura deve essere associata ad un elemento di testo che la descrive. A 
volte però vi è l’esigenza di aggiungere immagini esplicative senza necessariamente 
accompagnarle da una parte descrittiva. Per “aggirare” il vincolo viene creato un 
elemento di testo vuoto e si associa ad esso l’immagine. La possibilità di 
inserimento di immagini chiarificatrici dovrebbe essere resa possibile senza vincoli 
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di nessun genere vista la dimostrata efficacia comunicativa che risiede in esse 
rispetto ad un testo.  
 Problema accessibilità e possibilità di modifica di un contenuto da parte di 
più redattori contemporaneamente. 
Il sistema redazionale consente l’accesso da postazioni differenti ad uno stesso 
libretto o manuale, che si traduce nella possibilità di modifica del contenuto da parte 
di più redattori contemporaneamente. Il rischio è di non avere la certezza che la 
propria modifica sia stata recepita e sia presente nella bozza zero del progetto. 
Possibile soluzione: per garantire un maggiore controllo del contenuto e assicurarsi 
che una sola persona stia lavorando ad un contenuto è necessario vincolarne 
l’accesso simultaneo ad un’autorizzazione da parte di chi già vi sta operando o al 
responsabile del progetto. 
 
Queste funzioni prese singolarmente appaiono come piccole e quasi insignificanti 
inefficienze, molto comuni nei sistemi software che sembrano non aver nessun peso 
sull’attività dei redattori o sull’efficienza del risultato finale del processo. In realtà, 
invece, occorre pensare al numero giornaliero di volte utilizzate e l’impatto che essi 
hanno sul tempo di realizzazione di un documento tecnico. Nella maggior parte dei 
casi, il contenuto di un manuale è già presente nella “libreria contenuti” e l’attività 
principale è quella di assemblaggio dei vari elementi informativi, perciò la presenza 
di funzioni in grado di agevolare, controllare e velocizzare questa attività di verifica 
e assemblaggio dei contenuti assume un valore importante. 
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5 Nuovo sistema redazionale 
Introduzione 
 
L'obiettivo è quello di descrivere le funzioni richieste al nuovo sistema redazionale 
in grado di migliorare l’efficienza del processo di redazione della documentazione 
tecnica con l’obiettivo di  liberare tempo e risorse da dedicare alla sperimentazione 
e allo sviluppo di nuove modalità di comunicazione e informazione. La necessità 
d’implementazione e sviluppo di uno strumento di redazione moderno è collegata 
anche alla continua crescita ed evoluzione delle tecnologie web based e allo 
straordinario sviluppo del web mobile. 
Di seguito viene fornita una bozza del capitolato di fornitura che contiene 
indicazioni specifiche circa le funzionalità richieste, la modalità di consegna, le 
verifiche di accertamento in ingresso, eventuale contestazione per non conformità 
relative al nuovo sistema redazionale. 
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5.1 Oggetto della fornitura  
 
L’oggetto della fornitura è il nuovo sistema redazionale per l’ente Documentazione 
e Formazione Tecnica Piaggio attraverso il quale redigere tutta la documentazione 
tecnica relativi i veicoli prodotti. Le prestazioni richieste sono:  
 Analisi, progettazione, sviluppo e realizzazione del sistema redazionale. In 
tali attività sono comprese:  
1. Definizione dell’architettura tecnologica;  
2. Progetto grafico; 
3. Definizione e realizzazione della struttura funzionale del 
sistema e albero di navigazione;  
4. Integrazione con servizi preesistenti.  
 Progettazione dell’infrastruttura e dei processi redazionali, compresi il 
workflow delle attività relative alla pubblicazione dei documenti, i template 
impiegati nelle procedure automatiche di redazione, le funzioni assegnate al 
sistema di content management;  
 Fornitura del software di Content Management; 
 Servizio di formazione;  
 Servizio di web content; 
 Servizio di information architecture;  
 Installazione del sistema su architettura di riferimento;  
 Configurazione del sistema mediante integrazione con i servizi di gestione 
delle identità, ruoli, inserimento dei profili d’utenza con relativi permessi ed 
autorizzazioni; 
 Manutenzione, Assistenza ed Helpdesk sulle componenti della fornitura, 
dalla data dell’avvenuto collaudo con esito positivo. 
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5.2 Caratteristiche della fornitura  
 
La realizzazione del nuovo sistema redazionale deve avvenire utilizzando un 
prodotto software di Content Management System (CMS), per permettere di 
organizzare e facilitare la creazione collaborativa e diffusa di informazioni e altri 
contenuti. La piattaforma CMS dovrà inoltre garantire la disponibilità dei contenuti 
e degli stili di formattazione in formato aperto (XML, HTML e CSS) per permettere 
eventuale migrazione verso altre piattaforme. Alcune delle caratteristiche richieste 
sono riportate di seguito in forma non esaustiva:  
 Sviluppo di funzionalità a semplificazione dell’interazione tra i vari enti con 
cui vi è scambio di dati e informazioni; 
 Miglioramento della reperibilità e fruibilità dei contenuti; 
 Realizzazione di documentazione navigabile sia attraverso i browser 
tradizionali che su mobile; 
 Strumenti di redazione di contenuti di facile utilizzo e incorporazione di 
grafica interattiva nelle pubblicazioni; 
 Possibilità di caricamento o realizzazione video tutorial da erogare sui canali 
scelti dall’azienda. 
 
Fondamentale è anche la sicurezza, quindi il controllo degli accessi, autenticazione 
tramite utente e password ed assegnazione dei privilegi di accesso derivati dalla 
profilazione dell’utente e sottostanti alla politica di single-sign-on.  
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5.3 Requisiti funzionali del sistema  
 
Di seguito sono descritte le funzionalità presenti nell’attuale sistema redazionale 
che dovranno essere mantenute e le nuove che dovranno essere implementate. Sarà 
lasciata all’azienda fornitrice la decisioni di quale soluzione tecnologica adottare.   
 
5.3.1 Funzionalità attuali da mantenere  
 
Le funzionalità dell’attuale sistema redazionale che dovranno essere mantenute 
sono: 
 modularità e riutilizzabilità dei contenuti; 
 flusso logico delle transizioni di stato dei contenuti; 
 gestione delle traduzioni: il sistema, infatti, associa ad ogni modulo 
elementare un codice identificativo che verrà utilizzato per rilevare se il 
contenuto è già stato tradotto in passato, evitandone l’esportazione. La 
procedura di importazione delle traduzioni deve garantire la collocazione 
automatica e corretta dei contenuti tradotti, sia nel caso di traduzioni parziali 
che integrali del manuale. 
 
 
5.3.2 Nuove funzionalità richieste. 
 
Il nuovo sistema dovrà garantire le seguenti funzioni: 
 Auto-configurazione e auto-composizione dei manuali  
L’idea di base è quella di associare ai moduli elementari di informazione creati 
nella libreria contenuti il codice, presente in distinta base, del componente o del 
sottogruppo di componenti a cui si riferiscono. Ogni volta che viene creato un 
progetto per un veicolo deve poter essere inserita la sua distinta base, il sistema 
identificherà all’interno della libreria contenuti le informazioni associate ai codici e 
procederà con il riempimento automatico delle sezioni del documento. Ogni 
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progetto deve contenere tutte le informazioni riferibili a tutte le versioni del veicolo 
base, attraverso poi dei marcatori si selezioneranno le sezioni che dovranno essere 
visibili per una versione del veicolo piuttosto che per un’altra (es. targhette e 
normative solo per i veicoli destinati al Mercato USA). Questa funzione richiede la 
progettazione di tutte le sezioni dei documenti e di tutti i capitoli presenti in essi che 
dovrà avvenire sotto la direzione del responsabile della documentazione tecnica. Al 
termine delle procedure di auto-configurazione e auto-composizione del manuale 
specifico, il redattore deve poter svolgere manualmente le seguenti attività di 
editing: 
 Modificare la struttura di classificazione dei contenuti; 
 Inserire manualmente contenuti specifici o eliminare quelli comuni; 
 Archiviare e revisionare il manuale specifico. 
 Creazione di progetti base a cui associare tutte le informazioni riferibili alle 
varie versioni di un modello di veicolo. Dal modello base si creeranno i 
manuali per le specifiche versioni selezionando al momento della 
compilazione del manuale le caratteristiche che contraddistinguono il 
modello specifico attraverso dei tag (traghette omologative per versione 
USA, ABS, motorizzazioni ect); 
 Importazione automatica dei disegni CAD dal software di progettazione. 
Devono poter essere caricati rapidamente tutti i disegni dei particolari 
presenti su windchill realizzati da Progettazione e Sviluppo senza più 
ricorrere, se non in casi particolari, alla realizzazione di scatti fotografici. 
Deve inoltre essere previsto il mantenimento di un collegamento associativo 
con i file CAD originali in modo da avere una gestione automatizzata delle 
modifiche delle illustrazioni nell'intero ciclo di vita delle informazioni. 
 Sistema di scrittura assistita che propone, inserendo un termine, le frasi 
presenti nella libreria contenuti, che la contengono. Questo permette di:  
 Standardizzare la formulazione e la presentazione di contenuti che 
esprimono uno stesso concetto; 
 Raggiungere una maggiore coerenza, perché concetti uguali sono 
espressi in modo uguale; 
 Redigere e tradurre una sola volta un determinato contenuto;  
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 Funzionalità di drag & drop, La funzionalità drag and drop semplifica 
enormemente l’attività di editing. L’inserimento dei contenuti della libreria 
all’interno delle pagine dei documenti deve avvenire mediante 
trascinamento e rilascio e deve essere garantita costantemente la 
visualizzazione dell’anteprima di stampa durante tutta l’attività di editing;  
 Funzionalità di illustrazione 3D avanzate e dati CAD associativi per fornire 
informazioni grafiche specifiche della configurazione relative al 
funzionamento, al supporto ai servizi e alla gestione di prodotti; 
 Creazione di template predefiniti per guidare l’editing delle sezioni e delle 
pagine dei manuali. Si tratta di layout a struttura fissa che rispettino tutte le 
norme di impaginazione previste per la documentazione tecnica da riempire 
mediante il trascinamento e rilascio (drag&drop) dei contenuti presenti in 
libreria (devono essere presenti per esempio schede dedicate alle sequenze di 
montaggio, layout per la descrizione delle interfacce o avvertenze nell’uso 
ect). La creazione dei modelli di layout di pagina deve avvenire sulla base 
delle indicazioni fornite dai redattori e delle regole e della tipologia di 
impaginazione attualmente presente (in appendice vengono portati esempi di 
layout predefiniti). 
 Creazione di moduli editabili per la raccolta di informazioni e dati tecnici. 
Gli enti responsabili della fornitura di tali dati devono essere autorizzati alla 
ricezione, compilazione e rinvio di tali moduli (tabelle e dati); 
  Funzione di verifica e validazione della bozza. E’ richiesto l’accesso 
controllato dell’ufficio tecnico per la revisionare dei disegni tecnici, tabelle 
dimensionali, sequenze di montaggio ect, e l’abilitazione alla gestione delle 
informazioni di tipo commerciale all’ufficio marketing. Tutti gli enti che 
collaborano nella redazione della documentazione tecnica devono trovare 
nel sistema redazionale un valido strumento di integrazione e di supporto e 
facilitazione dello scambio informativo. L’accesso per la modifica deve 
essere tempificato, ovvero realizzabile entro un tempo predefinito in modo 
da non generare ritardi nella consegna e nella pubblicazione dei progetti. La 
gestione delle permissions per gli utenti deve avvenire via web a cura 
dell’amministratore di sistema 
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 Impaginazione automatica dei documenti. Deve avvenire in Adobe 
InDesign/FrameMaker mediante il software di impaginazione automatica 
FrameEditor perché: la pubblicazione  prevede logiche di impaginazione 
complesse, l’uscita comprende un numero elevato di pagine, è richiesta 
l’impaginazione automatica di dati variabili (es. nome veicolo, versione del 
manuale, data, lingua etc) nell’intestazione e nel piè di pagina, è richiesto il 
dimensionamento automatico delle immagini in base ai riquadri di 
destinazione , è richiesto il supporto per immagini EPS, è richiesta la stampa 
tipografica del manuale. 
 Cross media publishing. Il sistema deve supportare la pubblicazione 
multicanale della documentazione tecnica e la realizzazione di vari tipi di 
format editoriali (manuali, guide rapide e tutorial, cataloghi, schede, listini, 
animazioni, istruzioni guidate per la risoluzione dei problem,etc). 
 Multilingua, il sistema deve permettere la gestione di un numero illimitato di 
lingue e supportare ogni tipo di alfabeto. Le operazioni “strutturali” che il 
redattore compie sulla lingua master devono essere replicate 
automaticamente su tutte le versioni in lingua del manuale, garantendo 
coerenza fra le versioni in lingua e originale. Per operazioni strutturali si 
intendono: modifica del sommario, inserimento, cancellazione o modifica  di 
moduli contenutistici (es. tabelle, avvertenze etc), associazioni di 
pittogrammi a determinati contenuti (note, pericoli, divieti, attenzioni, norme 
di comportamento etc.), inserimento di immagini e disegni tecnici. 
 Rilevazione statistica dei dati: il sistema deve essere fornito di un pacchetto 
per la generazione delle statistiche di accesso e reportistica sulla redazione 
dei contenuti, in modo da tener traccia del tempo complessivo dedicato dai 
redattori alle attività di redazione; ciò permetterà di rilevare anche quali 
sezioni del manuale e quali attività richiedono maggior tempo e risorse in 
modo da procedere, se necessario, con una ri-pianificazione delle attività o 
una ridistribuzione delle risorse. 
 Tag per la gestione del flusso di lavoro e per la definizione dei destinatari 
della documentazione tecnica. Le direttive in materia di redazione della 
documentazione tecnica suggeriscono di realizzare manuali “targettizati” per 
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tipologia di destinatario (manutentore, utilizzatore etc). Il sistema deve 
perciò permettere di definire liberamente i destinatari della documentazione 
tecnica e di utilizzarli per marcare i contenuti da esportare selettivamente in 
fase di pubblicazione del documento. Altre tipologie di proprietà con cui 
marcare un documento devono essere: modello di veicolo, insieme di codici 
in distinta base, mercati di destinazione del documento e lingue in cui è 
previsto. La possibilità di marcare i contenuti ed esportarli selettivamente in 
fase di pubblicazione deve rendere possibile l’auto-configurazione/auto-
composizione del documento (es. selezionando il Mercato USA il manuale 
si configurerà con i contenuti specifici per tale Mercato come il capitolo 
targhette omologative e normative di riferimento). I tag (o mark) devono 
favorire la gestione del flusso di redazione e revisione dei contenuti, 
permettendo di contrassegnare i contenuti e segnalare al gruppo di lavoro se 
un contenuto che un contento è errato, da rivedere, da approvare oppure che 
è stato redatto, rivisto e approvato da un determinato utente. Il tag deve poter 
essere usato anche per la ricerca e come filtro degli elementi in libreria (es. 
ricerca di tutti gli elementi da revisionare o approvati)  
 Gestione di altri tipi di documentazione deve essere prevista la possibilità in 
futuro di gestire anche altri prodotti editoriali dell’azienda, quali cataloghi di 
prodotti, ricambi e accessori, schede prodotto, schede tecniche, tempari, 
listini etc. Utilizzare un unico software per realizzare vari prodotti editoriali 
permette di ottimizzare gli investimenti necessari per l’acquisto del sistema, 
per la formazione. 
5.3.3 Grafica e usabilità 
 
Nella progettazione della veste grafica del sistema si dovranno tenere presenti i 
seguenti orientamenti:  
 Il sistema dovrà essere realizzato con una grafica moderna ed essenziale 
riproponendo alcuni aspetti già presenti nell’attuale grafica per ridurre 
eventuali ostilità o difficoltà di adattamento al nuovo sistema.  
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 L’organizzazione dei contenuti deve essere intuitiva ed univocamente 
interpretabile, il sistema deve essere user-friendly e deve garantire facilità di 
apprendimento e memorizzazione.  
 Si dovrà prevedere la possibilità di accessi diversificati alle informazioni 
sulla base dello specifico profilo utente delineato dalle politiche di accesso.  
 Architettura di tipo responsive design; nell’ambito della fornitura si richiede 
quindi la produzione del layout specificando quali tecniche e processi di 
produzione si intendano utilizzare per rispondere al requisito di responsive 
design. Saranno pertanto valutate solo quelle soluzioni di CMS che possano 
rendere disponibile l’informazione anche su altri dispositivi con minimo 
sforzo.  
 I comandi necessari per l’esecuzione delle attività dovranno essere facili da 
capire e da usare 
 L’informazione contenuta nell’intera struttura del sistema, dovrà essere 
organizzata in modo da essere immediatamente comprensibile all’utente, 
organizzata in aree concettualmente omogenee connesse tra loro in modo 
tale che sia facile e naturale passare da un’area all’altra.  
 I simboli, i messaggi e le azioni, dovranno avere gli stessi significati in tutto 
l’ambiente. 
 Dove necessario si dovranno prevedere funzioni di aiuto, come guide in 
linea. 
 Si dovranno prevedere in caso di errore di sistema messaggi appropriati che 
indichino chiaramente il problema e le azioni necessarie per il recupero della 
sessione.  
 
5.3.4 Area news  
 
E’ richiesta la presenza di un’area news dove i vari enti detentori di informazioni 
possono pubblicare messaggi informativi d’interesse per i redattori. L’obiettivo è 
quello di avere un’area disponibile per: 
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a) inserire e porre in evidenza news di particolare rilevanza o urgenza riguardanti i 
veicoli;  
b) gestire l’obsolescenza delle notizie ed effettuare rapidamente il loro 
aggiornamento;  
c) definire un ordine di priorità delle modifiche da apportare in relazione alle 
ripercussioni previste sull’utente;  
d) prevedere la possibilità di inserire, con strumenti facilitati e similari agli 
strumenti di office automation, link, foto ed altri elementi chiarificatori delle 
richieste o delle evidenze comunicate. 
 
5.3.5 Tempificazione attività  
 
Inserendo le date di consegna dei progetti e i tempi predefiniti per revisione e 
traduzione il sistema, attraverso un diagramma PERT/CPM, deve mettere in 
evidenza su un calendario eventi le date di completamento delle varie attività al fine 
di evitare ritardi nelle consegne o nelle pubblicazioni.  
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5.4 Requisiti di minima funzionalità e requisiti soggetti a 
valutazione  
 
Viene di seguito presentata una griglia di requisiti minimi ed una griglia di requisiti 
soggetti a valutazione per determinare al valutazione della soluzione offerta.  
 
5.4.1 Requisiti minimi di funzionalità 
 
Sono elencate, ora, le funzionalità minime da soddisfare per poter accedere alla gara 
di appalto della fornitura. Il non rispetto di tali requisiti, infatti, comporterà 
l’esclusione del concorrente dalla gara. Si noti che i requisiti con descrizione in 
rosso sono oggetto anche di valutazione. 
 
Requisito   Il sistema deve…... 
1 Audit  
tener traccia di chi opera 
modifiche, aggiunte o cancellazioni  
2 Protezione da accessi indesiderati  
fornire opportuni meccanismi di 
protezione delle funzionalità di 
editing e amministrazione dei 
progetti da accessi indesiderati 
3 Workflow redazionale  
dare la possibilità di definire 
dall’interno del sistema delle 
gerarchie relative al modello 
redazionale, con il supporto di 
multipli livelli di autorizzazione per 
la messa on-line delle informazioni; 
non verranno presi in 
considerazione prodotti che 
obbligano l’assunzione di uno 
schema di flusso redazionale 
rigido.  
4 Granularità dei privilegi  
consentire la definizione di profili 
utente che possono operare su 
contenuti e funzionalità distinte, 
con definizione di permessi e ruoli 
e la gestione di gruppi redazionali 
diversi in grado di accedere e 
alimentare aree separate  
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5 Gestione dei contenuti multimediali 
dotato di un repository dei 
contenuti in cui scaricare immagini 
o altri file, in modo che possano 
essere riutilizzati; i riferimenti 
(hyperlink) a documenti nel 
repository devono potere essere 
inseriti senza riferimenti (path) 
assoluti e deve essere possibile 
effettuarne una ricerca tramite 
parole chiavi.Deve essere inoltre 
possibile la conversione in formato 
idoneo alla pubblicazione di tutti i 
documenti redatti. Inoltre, il 
sistema dovrà prevedere la 
pubblicazione di filmati e o file 
audio attraverso il portale. 
L’inserimento dei filmati sarà 
regolato, come ogni contenuto, 
attraverso l’interfaccia di content 
management e dovrà essere in 
grado di supportare files 
multiformato addetti.  
6 
Schedulazione della visibilità dei 
contenuti 
consentire la gestione della 
modifica dell’informazione redatta, 
con gestione automatica della 
scadenza di accesso in base 
all’impostazione delle date di 
pubblicazione 
7 Accesso al Back Office  
fornire accesso al sistema di back 
office ed editing da una stazione di 
lavoro dotata di browser standard, 
senza necessità di software 
aggiuntivi; dovrà garantirne la 
compatibilità con i più comuni 
browser, includendo Firefox, 
Chrome e Safari nelle versioni 
correntemente rilasciate, ed essere 
mantenuto compatibile con gli 
aggiornamenti di tali browser.  
8 
Gestione web-based degli stili e dei 
template  
garantire via interfaccia web 
l'aggiunta e la gestione di stili e di 
progettazione e controllo dei 
layout  
9 Log delle sessioni  
tener traccia di chi si è loggato 
insieme ad altre informazioni quali 
IP e browser di provenienza  
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10 
Definibilità della complessità della 
Interfaccia Utente  
mettere a disposizione una 
interfaccia gestionale che può 
essere definita a più livelli di 
complessità, a secondo della 
tipologia di utenza che la deve 
utilizzare  
11 Editor WYSIWIG  
mettere a disposizione un rich-text 
editor web-based per la redazione 
di contenuti formattati.  
12 Forum  
prevedere una applicazione per la 
gestione dei Forum. 
13 Calendario eventi  
essere dotato di un applicazione 
per la visualizzazione di eventi a 
calendario.  
14 
Aree riservate per la condivisione di 
contenuti  
mettere a disposizione un modulo 
via interfaccia web per definire 
aree ad accesso riservato per la 
condivisione di contenuti/file, con 
la possibilità di profilare 
utenti/gruppi in sola lettura e in 
upload/amministrazione dei 
contenuti.  
Tabella 6 Requisiti di minima funzionalità. 
 
5.4.2 Requisiti delle licenze d’uso 
 
Le licenze d’uso dei prodotti software non possono essere legate a parametri 
dipendenti dalle modalità d’uso come numero utenti e/o di connessioni attive. 
L’unico pre-requisito ammesso è il dimensionamento hardware e software indicato 
nell’offerta.  
Eventuali insufficienze dell’infrastruttura software proposta dal fornitore che 
dovessero emergere nella configurazione a regime ed in produzione, in relazione ai 
livelli di affidabilità complessiva e di ragionevole efficienza delle funzioni, saranno 
risolte dal fornitore a proprie spese.  
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5.5 Servizi Redazionali 
 
5.5.1 Composizione del Team  
 
L’aggiudicatario deve mettere a disposizione dell’ente sotto la responsabilità del 
project manager un team responsabile dello sviluppo e della manutenzione di 
grafica e contenuti, che deve comprendere i seguenti profili:  
 web architect, incaricato della progettazione ed analisi dell’architettura 
generale, delle interfacce di servizio e del software applicativo;  
 web designer, incaricato dello sviluppo grafico e dell’armonizzazione ed 
integrazione delle innovazioni ed implementazioni richieste;  
 web content, incaricato della raccolta delle informazioni, della revisione in 
opportuno stile redazionale e della pubblicazione dei contenuti in 
collaborazione con redattori.  
5.5.2 Descrizione dei servizi richiesti  
 
I servizi richiesti sono riassumibili nelle seguenti attività:  
a) pubblicazione immediata della documentazione tecnica redatta;  
b) aggiornamento costante del portale;  
c) elaborazione di proposte relative all’aggiornamento della struttura del sistema in 
relazione a nuove necessità e/o opportunità di comunicazione, sia per quanto 
riguarda gli aspetti grafici, sia per quanto concerne le tipologie di contenuti.  
 
5.5.3 Revisioni grafiche  
 
Il fornitore dovrà garantire, nel corso del contratto e nel contesto della 
manutenzione evolutiva, le necessarie revisioni grafiche atte a fornire miglioramenti 
e adeguamenti di gusto, anche in riferimento alle probabili nuove tendenze 
dell’usabilità e della grafica, oltre che alle possibili innovazioni tecnologiche e di 
connessione, tenendo anche conto delle normative vigenti in tema di accessibilità.  
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Oggetto della revisione periodica potranno essere anche eventuali ampliamenti di 
canali tematici, inserimento di sezioni, di servizi di integrazione con fonti dati 
esterne ed in generale di servizi aggiuntivi.  
5.5.4 Requisiti minimi dei servizi redazionali  
 
Il servizio dovrà essere eseguito nel rispetto dei tempi espressi nella tabella sotto 
riportata. 
 
 
Complessità  
 
Tipologia  
 
Termine max di esecuzione  
1  Inserimento contenuti  Entro 3 ore nella giornata 
lavorativa  
2  Implementazione nuove 
sezioni  
Entro 8 ore lavorative dalla 
richiesta  
3  Sviluppo architetturale e 
contenutistico  
Da concordare a seconda 
della complessità 
dell’intervento  
Tabella 7 Requisiti minimi dei servizi redazionali. 
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5.6 Manutenzione e assistenza  
 
Nel seguito sono descritti i servizi e i livelli minimi richiesti per l’erogazione 
dell’assistenza e della manutenzione dell’intero sistema. In fase di proposta, il 
fornitore può confermare quanto descritto o potrà avanzare proposte migliorative sia 
nei tempi sia nelle modalità di erogazione dei servizi. Le proposte migliorative 
saranno oggetto di valutazione. 
Tali servizi dovranno prevedere in particolare le seguenti prestazioni: 
a) gli interventi di manutenzione correttiva, finalizzata alla risoluzione di eventuali 
malfunzionamenti riscontrati nel software nell’arco di durata della garanzia;  
b) la correzione degli errori e dei difetti che hanno generato malfunzionamenti, 
nonché l'adeguamento delle componenti stesse alle variazioni dell'ambiente 
tecnologico nel quale sono installate, al fine di mantenere le funzionalità fornite;  
c) la fornitura, senza oneri ulteriori, di eventuali patch di aggiornamento degli 
eventuali software utilizzati che si rendessero disponibili durante il periodo di 
garanzia;  
d) l’assistenza all’installazione del prodotto ogni qualvolta si rendesse necessario 
durante il periodo di garanzia (per esempio, in caso di sostituzione dell’hardware o 
di rilascio di nuove versioni dei software utilizzati). 
 
5.6.1 Manutenzione ordinaria  
 
A partire dal rilascio, il Fornitore dovrà garantire la manutenzione ordinaria offerta 
sulla base di un canone annuale, secondo i seguenti livelli minimi di servizio, 
applicabili in ogni caso anche alla manutenzione in garanzia: 
 
Livello di severità  Classificazione del grado di 
severità  
Puntualità di esecuzione 
dell’intervento  
Severità 1  Sono da considerarsi di 
questa tipologia tutte le 
richieste che devono essere 
prese in carico e risolte 
entro le 4 ore dalla 
segnalazione, in quanto gli 
eventi originanti bloccano 
Entro 4 ore lavorative  
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l’operatività impedendo 
all’utente di proseguire 
nell’utilizzo della procedura, 
anche solo per una 
funzionalità, qualora abbia 
impatto sulla fruibilità del 
servizio.  
Severità 2  Sono da considerarsi di 
questa tipologia tutte le 
richieste che devono essere 
prese in carico nell’arco di 
una giornata lavorativa dalla 
segnalazione, in quanto 
sono originate da problemi 
che non permettono 
all’utente di operare su 
funzionalità del sistema ma 
che comunque consentono 
di portarla a termine.  
Entro 8 ore lavorative  
Severità 3  Sono da considerarsi di 
questa tipologia tutti gli 
interventi che devono 
essere presi in carico e 
risolti in un tempo massimo 
di 24 ore lavorative a partire 
dalla segnalazione, in 
quanto sono richieste di 
intervento dovute a 
situazioni che non 
pregiudicano le funzionalità 
del sistema.  
Entro 24 ore lavorative  
Tabella 8 Livelli minimi di servizi. 
 
Sono comprese nella manutenzione ordinaria, a titolo esemplificativo e non 
esaustivo, le seguenti operazioni:  
a) interventi atti a garantire/ripristinare la funzionalità del sistema;  
b) gli aggiornamenti del software (major e minor release), correlati di dovuta 
documentazione;  
c) interventi di manutenzione sulla base dati (reorganize periodici, dump dei dati, 
etc.);  
d) esecuzione dei backup periodici;  
e) analisi delle prestazioni e attività di tuning complessivo in caso di degrado delle 
prestazioni attese.  
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In sintesi la gestione sistemistica della piattaforma fornita e installata è in carico al 
fornitore. 
5.6.2 Manutenzione evolutiva  
 
Con il termine manutenzione evolutiva si indicano le ulteriori evoluzioni che l’ente 
riterrà di chiedere al Fornitore al fine di sviluppare nuove funzioni e/o di apportare 
modifiche alla struttura o ai suoi contenuti.  
A supporto di tale attività all’aggiudicatario è richiesto un team, coordinato dal 
program manager, composto con i seguenti profili:  
a) Progettista/analista programmatore Senior per la definizione dell’architettura ed 
ingegnerizzazione di applicazioni web mobile e di integrazione in ambiente SOA;  
b) Analista programmatore, dedicato al supporto progettuale e all’implementazione 
per gli sviluppi applicativi;  
c) Programmatore  per sviluppo e test di applicazioni e di servizi di integrazione.  
 
Ogni porzione di software esplicitamente sviluppato a fronte delle richieste 
dell’ente Piaggio deve comportare il riconoscimento della proprietà del codice 
sorgente all’azienda Piaggio.  
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5.7 Assistenza ed help desk  
 
Per assistenza si intende la messa a disposizione di un supporto specialistico 
finalizzato ad agevolare la fase di avvio in esercizio del sistema, garantendo un 
adeguato sussidio per le esigenze (informative, procedurali) avanzate dagli utenti 
nel primo periodo di utilizzo della applicazione. 
Sia per la manutenzione in garanzia che per la manutenzione ordinaria il Fornitore 
dovrà garantire l’help desk per posta elettronica o telefonico con gestione del 
trouble ticketing e possibilità per l’ente di verificare i ticket aperti. Saranno valutate 
positivamente soluzioni disponibili anche via web.  
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5.8 Progettazione e realizzazione  
 
A seguito della stipula del contratto, l’ente Documentazione e Formazione Tecnica 
indicherà al Fornitore il proprio Responsabile di Progetto che avrà il compito di 
verificare la corretta aderenza del progetto alle esigenze dell’ente. La fornitura si 
articola in cinque fasi:  
1. Progettazione  
2. Validazione  
3. Realizzazione  
4. Rilascio in ambiente di test  
5. Collaudo e sperimentazione  
5.1. Collaudo  
5.2. Messa a punto dei contenuti  
5.3. Conclusione periodo sperimentale e rilascio (kick off)  
 
FASE DI PROGETTAZIONE  
 
Le attività di progettazione esecutiva dovranno iniziare entro 10 giorni lavorativi 
dalla stipula del contratto ed essere realizzate secondo un piano operativo da 
concordarsi con il responsabile. Il piano operativo dovrà descrivere le fasi e le 
attività di cui si compone il progetto, tempistiche, modalità di esecuzione, 
deliverable previsti, punti di controllo e azioni correttive, risorse assegnate con 
indicazione dei relativi profili professionali e ruoli/responsabilità. I progetti grafici 
del sistema dovranno essere consegnati entro 45 giorni lavorativi dalla data di avvio 
attività ed essere approvati dal Responsabile di Progetto dell’ente Documentazione 
e Formazione Tecnica Piaggio. 
 
FASE DI VALIDAZIONE  
 
Nella fase di validazione si prevede che il Fornitore debba rispondere ad eventuali 
osservazioni entro 3 giorni lavorativi, impegnandosi comunque a modificare o 
integrare i progetti e le proposte grafiche secondo le indicazioni del Responsabile 
del Progetto  entro un limite massimo di 7 giorni lavorativi.  
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Si evidenzia comunque che la fase di validazione non deve superare le 15 giornate 
lavorative, e che in caso di mancata approvazione sia dei progetti web che dei 
progetti grafici entro tali termini, l’azienda ha facoltà di rescindere il contratto.  
 
 
 
 
FASE DI REALIZZAZIONE  
 
La realizzazione riguarderà il sistema redazionale e dovrà fare uso di prototipi. 
Entro 40 giorni lavorativi dall’approvazione dei progetti, il Fornitore dovrà proporre 
il primo prototipo delle principali funzioni del sistema congiuntamente identificate, 
per una verifica diretta dell'approccio alla soluzione.  
 
FASE DI RILASCIO IN AMBIENTE DI TEST  
 
Il sistema dovrà essere rilasciato per il collaudo entro 40 giornate lavorative dalla 
data di approvazione da parte dell’ente.  
 
COLLAUDO E SPERIMENTAZIONE  
Le operazioni di collaudo devono accertare la rispondenza dei servizi e dei beni 
forniti, ai comuni standard di Mercato, alle specifiche di questo capitolato tecnico, 
nonché ai contenuti dell’offerta approvata:  
1) Il collaudo accerterà le funzionalità del sistema e la sua corrispondenza ai 
requisiti richiesti;  
2) la fase di sperimentazione concerne l’implementazione ed il costante 
aggiornamento dei contenuti del sistema e dovrà essere erogata la formazione;  
3) la conclusione del periodo sperimentale e rilascio pubblico (kick off) prevede 
l’idonea verifica delle prestazioni svolte ed il rilascio del sistema. Dovrà essere 
prevista la necessaria assistenza al momento del kick off del sistema redazionale.  
 
Il piano di collaudo indicherà: 
 
a) definizione della/e data/e di collaudo e sperimentazione condizioni di collaudo;  
b) sottosistemi o moduli o componenti sottoposti a verifica;  
5 Nuovo sistema redazionale 
 
167 
 
c) profilo di accettabilità e parametri per il controllo della qualità del software;  
d) criteri di gestione dei malfunzionamenti (correzione di errori, non aderenza ai 
requisiti);  
e) tipologie di test previste (funzionalità, affidabilità, efficienza, usabilità, ecc.);  
Il responsabile del collaudo dovrà coordinare le attività necessarie per 
l'effettuazione di dette operazioni e dovrà essere presente all'esecuzione delle prove.  
 
Gli esiti del collaudo, comunque, non esonerano la ditta da responsabilità per difetti 
o imperfezioni che non siano emersi durante le operazioni relative, ma che siano 
accertati successivamente.  
Nel caso in cui i programmi installati non siano risultati conformi alle specifiche 
tecniche, le operazioni di collaudo potranno essere ripetute alle stesse condizioni e 
con le stesse modalità entro 5 gg. successivi all’ultimo collaudo. Gli eventuali oneri 
finanziari, inerenti il secondo collaudo, saranno posti a carico del Fornitore.  
Tutte le predette attività di collaudo, sperimentazione e verifica finale per il kick off 
dovranno concludersi entro quattro mesi.  
5.8.1 Incontri tecnico-operativi  
 
Gli incontri tecnico/operativi sono concordati tra i responsabili del progetto, che ne 
definiscono lo scopo, il luogo e la durata, oltre alle persone partecipanti. Tali 
incontri non sono verbalizzati né danno esito a decisioni ufficiali, ma possono 
produrre documenti tecnici temporanei (es. specifiche, piani operativi) che verranno 
eventualmente ufficializzati come di seguito riportato.  
5.8.2 Riunioni decisionali  
 
Le riunioni decisionali sono caratterizzate da un Ordine del Giorno, concordato tra i 
Responsabili di Progetto al momento di definizione dell'incontro, e da un verbale di 
riunione sottoscritto congiuntamente dai Responsabili di Progetto alla conclusione 
della riunione stessa.  
Ad ogni Responsabile di Progetto viene consegnata una copia sottoscritta del 
verbale di riunione.  
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Una riunione decisionale non implica necessariamente la presenza fisica dei 
partecipanti. Purché ne vengano soddisfatti i requisiti caratterizzanti (Ordine del 
giorno, verbale validato) la riunione può effettuarsi con modalità virtuale attraverso 
l'uso di tecnologie specifiche (video conferenze, e-mail etc..).  
Compatibilmente con le esigenze sia del Responsabile di Progetto interno che del 
Fornitore si cercherà di indire almeno una riunione decisionale con cadenza 
quindicinale per illustrare lo stato di avanzamento della commessa.  
5.8.3 Documentazione di progetto  
 
La documentazione di progetto è costituita dai soli documenti ufficiali prodotti 
durante le varie fasi del progetto. Non costituiscono parte integrante della 
documentazione, i documenti informali quali bozze, suggerimenti, etc.  
Si intende per documento ufficiale quel documento che risponde ai seguenti 
requisiti:  
a) identificativo unico del documento, della sua versione, e della data di redazione;  
b) approvazione esplicita del documento da parte di entrambi i Responsabili di 
Progetto.  
 
Un documento si intende approvato se:  
a) viene apposta una firma per approvazione sull’ultima pagina del documento, con 
annessa data dell'approvazione;  
b) viene fatto riferimento esplicito di approvazione, comprendente l'identificativo 
unico del documento, la sua versione e la data di redazione, nel verbale di una delle 
riunioni decisionali.  
 
Le eventuali richieste di modifica e/o di aggiunta ai requisiti o ai documenti 
approvati, provenienti sia dall’ente interno che dal Fornitore, dovranno essere 
redatte in forma scritta, concordate e firmate per approvazione dai rispettivi 
Responsabili di Progetto.  
L'eventuale mancata approvazione del documento sarà accompagnata da un 
documento redatto e firmato dal responsabile interno di progetto. In esso saranno 
identificate le parti non approvate e verranno specificate le modifiche richieste. Sarà 
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compito del Fornitore produrre un nuovo documento che incorpori, laddove 
possibile, le variazioni richieste e sottoporlo nuovamente all’approvazione , 
specificando anche l'impatto prodotto dalle variazioni richieste (es.: eventuale 
impatto sulla qualità del prodotto, ritardi di consegna, ecc.).  
 
5.8.4 Piano di Formazione  
 
Il Fornitore dovrà predisporre un piano di formazione del personale, da erogarsi 
presso la sede dell’ente Documentazione e Formazione Tecnica Piaggio. Il piano 
dovrà specificare la durata dell’intervento formativo e le modalità di svolgimento.  
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5.9 Presentazione dell’offerta tecnica 
 
L’offerta dovrà obbligatoriamente contenere, pena l’esclusione, e seguendo le 
indicazioni fornite nel Disciplinare di Gara:  
1. Un esempio delle principali funzioni del sistema, anche in HTML statico, che 
consenta di valutare lo stile, la grafica, i colori prescelti nonché la struttura dei 
contenuti. L’esempio deve essere presentato come documento contenente le 
immagini dei layout, la descrizione delle caratteristiche d’impostazione grafica, 
comunicativa, di usabilità e facilità nella redazione.  
2. Un esempio di realizzazione di una sezione di un libretto o manuale.  
3. Una relazione tecnica che deve illustrare le scelte progettuali del concorrente in 
merito agli aspetti tecnologici e architetturali in risposta alle richieste contenute nel 
presente capitolato; altresì, dovrà essere restituita la scheda di requisiti soggetti alla 
valutazione debitamente compilata. A corredo della relazione, si richiede al 
Fornitore di fornire un link e credenziali per accedere ad una versione demo 
interattiva della piattaforma proposta, come ausilio alla valutazione.  
4. Un documento contenente la descrizione dettagliata delle licenze software per i 
singoli prodotti che saranno trasferite al Committente, con indicazione delle 
dimensioni previste (istanze di processi, numero di processori, tempi, garanzie e 
modalità di assistenza).  
5. Una relazione che illustri le modalità con cui il Fornitore intende erogare i servizi 
di assistenza, help desk e manutenzioni richiesti, con particolare riferimento ai 
criteri di aggiornamento del sistema fornito, alle modalità di comunicazione e 
scambio informatico, alla gestione degli interventi ed ai meccanismi di tracciabilità, 
trasparenza e misurabilità adottati.  
6. Un documento con la descrizione degli eventuali servizi aggiuntivi o migliorativi, 
in ambito redazionale e comunicativo - inclusi nel prezzo complessivo - rispetto a 
quanto previsto nel Capitolato Tecnico.  
7. Un documento che illustri il piano di formazione del personale.  
5 Nuovo sistema redazionale 
 
171 
 
8. Descrizione della struttura organizzativa e dell’ esperienza del gruppo di lavoro 
(team di servizio) che sarà effettivamente dedicato all’espletamento del servizio 
oggetto di affidamento per l’intero periodo contrattuale.  
9. Esempi di sistemi redazionali: l’offerta tecnica presentata dal Fornitore può 
senz’altro contenere indicazioni riguardanti accorgimenti e soluzioni diverse ed 
ulteriori, rispetto a quelle richieste, volte a migliorare la qualità complessiva della 
soluzione proposta. Tali indicazioni saranno prese in considerazione ed 
opportunamente valutate ai fini dell’affidamento.  
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5.10 Griglia di valutazione dell’offerta tecnica 
 
Fermo restando il rispetto dei requisiti minimi previsti, la valutazione della parte 
tecnica avverrà sulla base dei criteri e dei seguenti punteggi massimi attribuibili: 
N.  Criteri  
Sub-criteri e 
parametri  
Max Punti 
assegnabili 
ai criteri  
Punti 
parziali 
per Sub-
criteri  
Soglia di 
sbarramento  
1 Aspetti comunicativi   30     
    
Esempi di layout 
home page / home di 
sezione forniti : 
efficacia grafica e 
comunicativa    
15 10 
    
Esempi di layout 
home page / home di 
sezione forniti: 
usabilità e facilità di 
navigazione    
10 7 
    
Proposte di funzioni e 
servizi aggiuntivi o 
migliorativi inclusi nel 
prezzo complessivo 
rispetto a quanto 
previsto nel presente 
capitolato e che siano 
ritenuti dalla 
commissione    
5 
  
2 
Qualità prodotto 
CMS   38   26 
    Architettura   5   
    Sicurezza   5   
    Supporto   2   
    Facilità di utilizzo   3   
    Prestazioni   3   
    Gestione   3,8   
    Interoperabilità   3   
    Flessibilità   1,7   
    Applicazione   10   
3 
Esperienza del 
fornitore     20   
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Esempi di sistemi già 
realizzati : indicazioni 
di soluzioni ulteriori, 
rispetto a quelle 
richieste, che siano 
ritenute dal 
responsabile 
d’interesse per l'ente   
12 8 
    
Gruppo di Lavoro 
(struttura 
organizzativa e 
competenza 
professionale del 
personale coinvolto): 
migliore struttura 
organizzativa e 
professionale del 
gruppo di lavoro 
dedicato 
direttamente 
all’esecuzione di tutte 
le prestazioni 
richieste   
8 5 
4 Qualità del servizio   12     
    
Manutenzione ed 
assistenza ordinaria: 
migliore modalità 
tecnica ed 
organizzativa di 
erogazione del 
servizio con 
particolare riguardo al 
rispetto delle 
tempistiche 
d’intervento richieste 
come minime, oltre 
alle eventuali 
proposte migliorative   
9 6 
    
Piano di formazione: 
migliore modalità 
tecnica ed 
organizzativa di 
erogazione del 
servizio   
3 
  
Tabella 9 Griglia di valutazione 
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La colonna “Soglia di Sbarramento” indica per il corrispettivo criterio il punteggio 
minimo che è richiesto per considerarne positiva la valutazione, pena l’esclusione 
dell’offerta. 
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5.11 Risultati ottenuti 
 
Il nuovo sistema redazionale ha come obiettivi principali sia il miglioramento 
qualitativo della documentazione tecnica che la razionalizzazione della risorsa 
tempo finalizzato all’esecuzione delle sole attività che creano valore per il prodotto 
finito. I vantaggi derivanti dall’adozione di un sistema con le caratteristiche 
descritte sono numerosi: snellimento del processo, riduzione delle attese per 
reperimento informazioni, efficiente comunicazione, interazione e integrazione fra 
gli enti coinvolti nelle attività di redazione con immediata ripercussione sul lead 
time di produzione della documentazione, standardizzazione della terminologia 
utilizzata, riduzione del tempo necessario alla gestione delle modifiche, 
automazione di tutte le attività a non valore con conseguente liberazione di risorse 
per la progettazione del contenuto e il miglioramento qualitativo dei documenti e la 
sperimentazione di nuovi modi per comunicare (es. realizzazione di simulazioni 3d 
per le istruzioni relative alla manutenzione dei veicoli). In termini di tempo i 
vantaggi ottenibili con il nuovo sistema sono i seguenti: 
 
Attività  
Durata stimata 
con nuovo 
sistema (h) Durata attuale (h) 
% 
riduzione 
1 
Fine progettazione-ricerca 
doc simile 2 20 90% 
2 
Attesa consegna veicolo 
pre-serie per rilievi 
fotografici 16 16 0% 
3 Raccolta informazioni 8 16 50% 
4 
Report fotografico ed 
elaborazione immagini 14 24 42% 
5 Compilazione manuale 45 55 18% 
6 Validazione contenuti 16 48 67% 
7 
Traduzioni (fornitore 
esterno) 40 40 0% 
8 Verifica traduzioni 0 5 100% 
9 
Impaginazione (fornitore 
esterno) 0 8 100% 
10 Pubblicazione 4 8 50% 
Tabella 10 Tabella riduzione durata attività. 
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Il nuovo sistema redazionale garantirà la possibilità di redigere un documento che 
sia compatibile con le nuove tecnologie, quindi in un formato che sia supportato 
anche dai sistemi operativi Android e iOS.  
Le funzionalità previste per il nuovo sistema redazionale ben si integrano con 
l’eventuale necessità di modificare l’aspetto dei documenti. La definizione di layout 
di pagina consente di cambiare l’aspetto dei documenti senza incorrere in difficoltà 
ma mantenendo pressoché inalterate le attività e le modalità di lavoro. 
Altri risultati ottenibili sono: 
 Incremento della precisione, della coerenza e dell’utilità delle informazioni  
 Possibilità di contrassegnare qualsiasi parte di contenuto per uno scopo 
specifico e produrre pubblicazioni personalizzate mediante testo 
condizionale per destinatari specifici da un documento master 
 Eliminazione di quasi tutte le attività manuali per la pubblicazione grazie 
all’automatizzazione del processo con conseguente riduzione dei costi di 
pubblicazione 
 Miglioramento della qualità delle pubblicazioni 
 Supporto di contenuto dinamico 
 Comunicazione chiara di informazioni complesse: creazione di animazioni 
3D in grado di descrivere procedure di supporto ai servizi visivamente 
complesse per un facile utilizzo. 
 Riduzione dei costi di traduzione: sostituzione del testo con procedure 
dettagliate illustrate, animazioni 3D, elenchi parti illustrati e altre 
rappresentazioni grafiche. 
 Incremento della produttività degli illustratori. 
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Conclusioni 
 
Lo scopo del presente lavoro è stato quello di fornire un capitolato di fornitura per 
la realizzazione di un sistema redazionale che risolva un problema comune alle 
aziende di produzione che quotidianamente hanno a che fare con i manuali di 
istruzioni e con la documentazione tecnica in genere, cioè i lunghi lead time per la 
redazione. 
L’analisi della letteratura ha guidato le attività per la stesura del case study; in 
primo luogo sono state identificate le attività del processo attuale, evidenziandone le 
prime criticità. È stata condotta un’attenta analisi delle esigenze degli utilizzatori 
del manuale e una serie di interviste ai redattori per la ricerca delle problematiche 
riscontrate nell’utilizzo costante del sistema attuale. Sono state individuate le 
funzioni più importanti che il sistema dovrà avere ed è stato redatto il capitolato di 
fornitura.  
La soluzione proposta ha l’obiettivo di standardizzare la procedura, garantire 
l’unicità dell’informazione, semplificare le attività dei redattori, eliminare le attività 
a non valore aggiunto e ridurre i tempi di consegna del manuale al Cliente.  
In generale così come è importante stilare un manuale che risulti apprezzato dagli 
utilizzatori, è altrettanto importante fare un manuale che sia valido per l’impresa. 
Nell’odierno clima di forte competizione e nel Mercato globale in cui vivono le 
imprese  i manuali devono essere dei documenti flessibili e adattabili a qualsiasi 
realtà. Devono essere semplici da aggiornare quando giungono nuove informazioni 
o quando ci sono nuove tecnologie; devono essere semplici da tradurre per i mercati 
esteri e devono essere semplici da integrare con i manuali dei nuovi veicoli. Tutto 
ciò esige il cambiamento del processo con il quale si creano i manuali e dello 
strumento utilizzato per redigerli. Inoltre, se la documentazione viene utilizzata e il 
Cliente ne percepisce il suo valore non si rende nullo l’incredibile sforzo di tutti 
quei Technical Writers che ad oggi impiegano tempo e risorse nella sua creazione.  
In momenti di flessione economica, le vendite di servizi post-vendita sono spesso 
molto più redditizie delle attività di produzione. La maggior parte delle aziende 
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tende a concentrare gli sforzi sull’innovazione di prodotto e sull’efficienza della 
produzione, mostrando scarsa attenzione per quelle che sono le attività post vendita, 
senza rendersi conto che offrendo ai propri Clienti un pacchetto completo prodotto 
+ customer care, potrebbero rafforzare la lealtà del Cliente, guadagnandoci sia sul 
fronte della crescita dei profitti che su quello della fidelizzazione del Cliente stesso. 
Facendo così aumentano anche le barriere verso i competitor che potrebbero 
approfittare di eventuali ‘falle’ per accaparrarsi nuovi Clienti. 
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Allegati 
 
La direttiva macchine  
La direttiva macchine entrata in vigore il 29/12/2009 e recepita in Italia il 6 marzo 
2010 presenta nella sezione allegati le indicazioni per la redazione del manuale 
istruzioni. In particolare nell’Allegato 1, Paragrafo 7.4 si legge:  
1.7.4 Istruzioni  
Ogni macchina deve essere accompagnata da istruzioni per l'uso nella o nelle 
lingue comunitarie ufficiali dello Stato membro in cui la macchina è immessa sul 
Mercato e/o messa in servizio.  
Le istruzioni che accompagnano la macchina devono essere «Istruzioni originali» o 
una «Traduzione delle istruzioni originali»; in tal caso alla traduzione deve essere 
allegata una copia delle istruzioni originali.  
In deroga a quanto sopra, le istruzioni per la manutenzione destinate ad essere 
usate da un personale specializzato incaricato dal fabbricante o dal suo 
mandatario possono essere fornite in una sola lingua comunitaria compresa da 
detto personale.  
Le istruzioni devono essere elaborate secondo i principi elencati qui di seguito.  
1.7.4.1. Principi generali di redazione  
a) Le istruzioni devono essere redatte in una o più lingue ufficiali della Comunità. 
Il fabbricante o il suo mandatario si assume la responsabilità di tali istruzioni 
apponendovi la dicitura «Istruzioni originali».  
b) Qualora non esistano «Istruzioni originali» nella o nelle lingue ufficiali del 
paese di utilizzo della macchina, il fabbricante o il suo mandatario o chi immette la 
macchina nella zona linguistica in questione deve fornire la traduzione nella o nelle 
lingue di tale zona. Tali traduzioni devono recare la dicitura «Traduzione delle 
istruzioni originali».  
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c) Il contenuto delle istruzioni non deve riguardare soltanto l'uso previsto della 
macchina, ma deve tener conto anche dell'uso scorretto ragionevolmente 
prevedibile.  
d) In caso di macchine destinate all'utilizzazione da parte di operatori non 
professionali, la redazione e la presentazione delle istruzioni per l'uso devono 
tenere conto del livello di formazione generale e della perspicacia che ci si può 
ragionevolmente aspettare da questi operatori.  
1.7.4.2. Contenuto delle istruzioni 
Ciascun manuale di istruzioni deve contenere, se del caso, almeno le informazioni 
seguenti:  
a) la ragione sociale e l'indirizzo completo del fabbricante e del suo mandatario;  
b) la designazione della macchina, come indicato sulla macchina stessa, eccetto il 
numero di serie (cfr. punto 1.7.3);  
c) la dichiarazione di conformità CE o un documento che riporta il contenuto della 
dichiarazione di conformità CE, i dati relativi alla macchina ma non 
necessariamente il numero di serie e la firma;  
d) una descrizione generale della macchina;  
e) i disegni, i diagrammi, le descrizioni e le spiegazioni necessari per l'uso, la 
manutenzione e la riparazione della macchina e per verificarne il corretto 
funzionamento;  
f) una descrizione del o dei posti di lavoro che possono essere occupati dagli 
operatori;  
g) una descrizione dell'uso previsto della macchina;  
h) le avvertenze concernenti i modi nei quali la macchina non deve essere usata e 
che potrebbero, in base all'esperienza, presentarsi;  
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i) le istruzioni per il montaggio, l'installazione e il collegamento, inclusi i disegni e 
i diagrammi e i sistemi di fissaggio e la designazione del telaio o dell'installazione 
su cui la macchina deve essere montata;  
j) le istruzioni per l'installazione e il montaggio volte a ridurre il rumore e le 
vibrazioni prodotti;  
k) le istruzioni per la messa in servizio e l'uso della macchina e, se necessario, le 
istruzioni per la formazione degli operatori;  
l) le informazioni in merito ai rischi residui che permangono, malgrado siano state 
adottate le misure di protezione integrate nella progettazione della macchina e 
malgrado le protezioni e le misure di protezione complementari adottate;  
m) le istruzioni sulle misure di protezione che devono essere prese dall'utilizzatore, 
incluse, se del caso, le attrezzature di protezione individuale che devono essere 
fornite;  
n) le caratteristiche essenziali degli utensili che possono essere montati sulla 
macchina;  
o) le condizioni in cui la macchina soddisfa i requisiti di stabilità durante l'utilizzo, 
il trasporto, il montaggio, lo smontaggio, in condizioni di fuori servizio, durante le 
prove o le avarie prevedibili; 
p) le istruzioni per effettuare in condizioni di sicurezza le operazioni di trasporto, 
movimentazione e stoccaggio, indicanti la massa della macchina e dei suoi vari 
elementi allorché devono essere regolarmente trasportati separatamente;  
q) il metodo operativo da rispettare in caso di infortunio o avaria; se si può 
verificare un blocco, il metodo operativo da rispettare per permettere di sbloccare 
la macchina in condizioni di sicurezza;  
r) la descrizione delle operazioni di regolazione e manutenzione che devono essere 
effettuate dall'utilizzatore nonché le misure di manutenzione preventiva da 
rispettare;  
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s) le istruzioni per effettuare in condizioni di sicurezza la regolazione e la 
manutenzione, incluse le misure di protezione che dovrebbero essere prese durante 
tali operazioni;  
t) le specifiche dei pezzi di ricambio da utilizzare, se incidono sulla salute e la 
sicurezza degli operatori;  
u) le seguenti informazioni relative all'emissione di rumore aereo:  
— il livello di pressione acustica dell'emissione ponderato A nei posti di lavoro, se 
supera 70 dB(A); se tale livello non supera 70 dB(A), deve essere indicato,  
— il valore massimo della pressione acustica istantanea ponderata C nei posti di 
lavoro, se supera 63 Pa (130 dB rispetto a 20 μPa),  
— il livello di potenza acustica ponderato A emesso dalla macchina, se il livello di 
pressione acustica dell'emissione ponderato A nei posti di lavoro supera 80 dB(A).  
I suddetti valori devono essere o quelli misurati effettivamente sulla macchina in 
questione, oppure quelli stabiliti sulla base di misurazioni effettuate su una 
macchina tecnicamente comparabile e rappresentativa della macchina da produrre.  
Quando si tratta di una macchina di grandissime dimensioni, invece del livello di 
potenza acustica ponderato A possono essere indicati livelli di pressione acustica 
dell'emissione ponderati A in appositi punti intorno alla macchina.  
Allorché non sono applicate le norme armonizzate, i dati acustici devono essere 
misurati utilizzando il codice di misurazione più appropriato adeguato alla 
macchina. Ogniqualvolta sono indicati i valori dell'emissione acustica, devono 
essere specificate le incertezze relative a tali valori. Devono essere descritte le 
condizioni di funzionamento della macchina durante la misurazione e i metodi 
utilizzati per effettuarla.  
Se il posto o i posti di lavoro non sono o non possono essere definiti, i livelli di 
pressione acustica ponderati A devono essere misurati a 1 m dalla superficie della 
macchina e a 1,60 m di altezza dal suolo o dalla piattaforma di accesso. Devono 
essere indicati la posizione e il valore della pressione acustica massima.  
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Qualora vi siano specifiche direttive comunitarie che prevedono altre indicazioni 
per la misurazione del livello di pressione acustica o del livello di potenza acustica, 
esse vanno applicate e non si applicano le prescrizioni corrispondenti del presente 
punto;  
v) se la macchina può emettere radiazioni non ionizzanti che potrebbero nuocere 
alle persone, in particolare se portatrici di dispositivi medici impiantabili attivi o 
non attivi, le informazioni riguardanti le radiazioni emesse per l'operatore e le 
persone esposte.  
Il ruolo dell’informazione è ritenuto di fondamentale importanza in materia di 
sicurezza. La sezione Principi d'integrazione della sicurezza prevede che:  
b) Per la scelta delle soluzioni più opportune il fabbricante o il suo mandatario 
deve applicare i seguenti principi,nell'ordine indicato:  
1. eliminare o ridurre i rischi nella misura del possibile (integrazione della 
sicurezza nella progettazione e nella costruzione della macchina),  
2. adottare le misure di protezione necessarie nei confronti dei rischi che non 
possono essere eliminati,  
3. informare gli utilizzatori dei rischi residui dovuti all'incompleta efficacia delle 
misure di protezione adottate, indicare se è richiesta una formazione particolare e 
segnalare se è necessario prevedere un dispositivo di protezione individuale.  
Il principio n° 3 dunque indica che, laddove non è possibile ridurre i rischi 
attraverso la progettazione (le specifiche della macchina richiedono determinati 
parametri di per se pericolosi) o con l’utilizzo di protezioni (in quanto non sono 
sufficienti a preservare dal pericolo o sono impossibili da applicare), allora si agisce 
con l’informazione. Per informazione si intendono in egual modo pittogrammi sulla 
macchina e note sul manuale. 
Requisiti fondamentali 
Nel rispetto della normativa dunque, il manuale istruzioni deve essere:  
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1. STRUTTURATA  
2. LEGGIBILE  
3. ERGONOMICA  
Questo quindi coinvolge indistintamente tutti coloro che partecipano alla redazione 
del manuale istruzioni. 
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